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1. Johdanto 
 
Nykyinen yhteiskunta toimii voimakkaasti tietotekniikan varassa. Useat arkiset toiminnot, kuten 
junalla matkustaminen tai kaupassa maksaminen, edellyttävät useiden eri tiejärjestelmien 
virheetöntä toimintaa. Lisäksi mahdollisten virhetilanteiden varalle tulee varsinaisille järjestelmillä 
olla riittävä määrä varajärjestelmiä sekä resursseja virheiden korjaamiseen.  
 
Yhteiskunnan infrastruktuuri rakentuu nykyään täysin eri tietojärjestelmien varaan, jotka ohjaavat 
muun muassa energian tuotantoa ja jakelua, julkisen liikenteen toimintaa, rahoitusmarkkinoiden 
toimintaa, yksittäisen yrityksen kassajärjestelmää ja elintarvikkeiden logistiikkaa. Useilla 
työpaikoilla tuottava toiminta käytännössä lakkaisi, mikäli tietotekniikka pettäisi eikä mahdollistaisi 
työn tekemistä. Yhteiskunnan kannalta olennaisten toimintojen vaikeutuminen tietoteknisten 
virheiden seurauksena voivat aiheuttaa suuriakin ongelmia, kuten esimerkiksi VR:n syksyllä 2010 
suorittama tietojärjestelmien uudistus
1
, jonka seurauksena tulleet ongelmat aiheuttivat VR:lle 
ylimääräisiä kustannuksia ja vaikeuttivat huomattavasti matkustajien tilannetta. 
 
Tietohallinnosta aiheutuu vuosittain suuret kustannukset julkiselle ja yksityiselle sektorille. Vuonna 
2010 valtionhallinnon tietohallintokustannukset olivat 907,6 miljoonaa euroa. Tietohallinnon 
kustannuksista olennainen osa muodostuu erilaisista palveluista. Esimerkiksi vuonna 2010 
valtionhallinnon tietohallintokustannuksista 57 % kohdistui palvelujen ostamiseen.
2
 Jatkuvien 
palvelujen osuus valtionhallinnon ostoista vuonna 2010 oli n. 319 miljoonaa euroa
3
.  
 
Kun mietitään tietohallinnosta aiheutuvia kustannuksia ja tietohallinnon merkitystä nykyiselle 
yhteiskunnalle, on tarpeellista huomioida myös se, millä ehdoin näitä palveluita tuotetaan ja mikä 
on palveluntuottajan vastuu palvelussa ilmenevistä virheistä tai palvelutason poikkeamista. 
Virheistä seuraavat vaikutukset voivat aiheuttaa olennaisia taloudellisia ja muita aineellisia 
vahinkoja tai kustannuksia. 
                                                 
 
1
  Ks. mm. http://yle.fi/alueet/helsinki/2011/09/vrn_lippu-uudistus_lamaannutti_pasilan_aseman_2869906.html. 
2
 VM 32a/2011, s. 24-25. 
3
 VM 32a/2011, s 28-31. 
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Harva organisaatio, julkinen tai yksityinen, tuottaa enää itse tarvitsemiaan tietohallinnon palveluita. 
Palvelut ostetaan niitä tuottamaan erikoistuneilta toimittajilta, joiden monipuolisemmat resurssit 
mahdollistavat tarkoituksenmukaisemman ja yleensä kustannustehokkaamman tavan hoitaa 
asiakkaan oma tietohallinto. Nämä palvelut voivat kohdistua työasema- ja käyttöpalveluihin, 
laitteiden huoltopalveluihin, jatkuvaan konsultointiin
4
 tai ohjelmistojen myymiseen palveluna
5
. 
 
Tietohallinto eroaa muista ulkoistettavista palveluista, kuten esim. siivouksesta, siten, että se 
vaikuttaa käytännössä läpi yrityksen kaikkien liiketoimintaprosessien. Yritys voi ulkoistaa 
resursseja tai toimintoja. Ulkoistettaessa resursseja siirtyy yleensä myös yrityksen henkilöstöä 
toimittajan palvelukseen. Yleisimpiä ulkoistamisen kohteita ovat standarditoiminnot, kuten esim. 
työasemapalvelut, joissa toimittaja voi saada mittakaavaetuja suorittaessaan samanlaista palvelua 
useammalle asiakkaalle.  
 
Palvelujen ostamisen perusteena voi olla oman teknisen ympäristön kapasiteettipuute, 
kuormituspiikkien tasaaminen, palvelun tarpeen väliaikaisuus, omien henkilöstöresurssien vähyys 
tai osaamattomuus tai ICT-ympäristön ja –infrastruktuurin perusteellinen muuttaminen. Palveluita 
hankittaessa voidaan myös välttää suurien investointien tekeminen. Investoinnin sijaan suoritetaan 
palveluntoimittajalle maksu vastineena palvelun käyttämisestä
6
 
 
 
1.1 Tutkielman rajaus 
 
Oikeustieteessä erotellaan laatuvirhe, oikeudellinen virhe ja vallintavirhe
7
. Tässä tutkielmassa 
keskitytään laatuvirheisiin. Tutkielmassa lähestytään virhettä ja siitä aiheutuvia seurauksia 
ensisijaisesti yksityisellä ja julkisella sektorilla käytettävien yleisten sopimusehtojen näkökulmasta. 
Niiden lisäksi teokseen on haastateltu toimialalla toimivia asiakas- ja toimittajaorganisaatioita ja 
                                                 
 
4
 Esim. tietohallintopäällikön/-johtajan palvelut. 
5
 Esim. erilaiset taloushallinnon ohjelmistot voidaan ostaa myös palveluna. 
6
 Heino 2010, s. 188-190 
7
 Varallisuusoikeus 2001, s. 449 ja 861 
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selvitetty alalla voimassa olevia käytäntöjä sekä mahdollisia poikkeavuuksia käytössä oleviin 
yleisiin vakioehtoihin ja pohdittu syitä sopimuslausekkeiden tietyille muotoiluille.  
 
On selvää, että alalla yleisesti käytettävät vakioehdot eivät sido kaikkia toimijoita ja että osa 
toimijoista laatii omat yrityskohtaiset palveluehtonsa. Myös sopimuskohtaiset muutokset yleisiin ja 
yrityskohtaisiin ehtoihin ovat tavanomaisia. Lisäksi on huomioitava, että asiakkaat toimivat 
erilaisilla toimialoilla ja -sektoreilla, kuten julkishallinto ja sen sisällä sisäinen palvelu tai 
asiakkaille tuotettavat palvelut
8
 sekä finanssisektori tai vähittäiskauppa. Tämä luonnollisesti 
vaikuttaa siihen, että asiakkailla on kovin erilaisia tarpeita tuotettavan palvelun osalta ja toisaalta 
palvelussa esiintyvien virheiden taloudelliset sekä toimintoihin vaikuttavat seikat ja yksityiskohdat 
poikkeavat vaikutuksiltaan tapauskohtaisesti. 
 
Perehdyttäessä virheeseen ja sen seurauksiin, ei voida jättää huomioimatta alalla yleisenä 
sopimuskäytäntönä käytettyä palvelutasoa. Sopimuksessa sovitulla palvelutasolla voi olla 
huomattavaa merkitystä selvitettäessä sitä, onko sopimuksen toinen osapuoli syyllistynyt 
sopimusvelvoitteidensa vastaiseen virheeseen, vai onko sopimusta täytettäessä ainoastaan koettu 
sopimuksen mukainen palvelustason alitus, josta hyvitetään sopimuksessa sovitulla tavalla. Tästä 
johtuen on erityisesti toimialalla toimivien organisaatioiden haastatteluilla perehdytty siihen, miten 
sopimuskäytännöissä huomioidaan virhe ja mikä sen suhde on yleensä palvelutason poikkeamiin.  
 
Tässä tutkielmassa keskitytään jatkuvanpalvelun sopimuksiin ja siihen, kuinka niissä on varauduttu 
virhetilanteisiin ja palvelutason poikkeuksiin. Tämän rajauksen johdosta on tarkoituksenmukaista 
keskittyä ehtoihin, jotka koskevat palvelun toimittamista yksittäisten projekti- tai laitetoimitusten 
sijaan. Lisäksi viime aikoina voimistunut suuntaus pilvipalveluihin on syytä huomioida. Arviotavat 
sopimukset ja sopimusehdot ovat yritysten välisiä tai hankintalain alaisia. 
  
                                                 
 
8
 Osa palveluista keskittyy suoraan asiakkaan omaan sisäiseen toimintaan ja tuotetaan kolmannelle osapuolelle. 
palveluna, esimerkiksi verottajan palvelut yrityksille ja yksityisille. 
4 
 
 
 
1.2 Lähteet 
 
Lähteiden osalta tutkielman aihe oli haasteellinen. Suomalaisessa oikeustieteellisessä 
kirjallisuudessa on tietohallinnon sopimuksia käsitelty erittäin vähän. Käytännössä ainoastaan 
Pekka Takki
9
 on kirjoittanut laajemman teoksen aiheesta. Tutkielmassa on käytetty 
sopimusoikeuden perusteoksia tukemaan ICT-sopimuksiin liittyviä yksityiskohtia ja linjauksia. 
Lisäksi on otettu esille yleisiä huomioita yleisten oppien sekä sopimusten sitovuuteen, tulkintaan ja 
muuttamiseen liittyvien periaatteiden kautta. Lisäksi IT 2010 – käytännön käsikirja on olennainen 
lähde, sillä sen ovat laatineet IT 2010 – työryhmän jäsenet. Muutamien teosten osalta, kuten 
Varallisuusoikeus 2001, on ensisijaisesti hyödynnetty teoksen online-versioita. Online-version 
etuna voidaan pitää sen sisällön päivittymistä huomattavasti fyysistä teosta nopeammin.  
 
Lisäksi tietohallinnon ala muuttuu voimakkaasti ja alan toimijat kehittävät uusia 
liiketoimintamalleja. Nämä edellyttävät osaltaan sopimusten erilaista hallintaan ja kokonaisuuksia, 
jotka voivat muuttua olennaisesti lyhyenkin ajan kuluessa. Tämän johdosta tutkielmassa on 
hyödynnetty erilaisia kotimaisia ja ulkomaisia artikkeleita ja teoksia. Artikkeleiden lisäksi olen 
hyödyntänyt myös alan toimijoiden blogi-kirjoituksia. 
 
Osittain kirjallisen lähdemateriaalin niukkuudesta johtuen lähde- ja taustamateriaalina on käytetty 
myös haastatteluja. Haastateltuina toimineet henkilöt ovat alalla toimineita lakimiehiä ja tai muuten 
toimialaan liittyviä henkilöitä. Lisäksi on ollut mahdollista tutustua Maaseutuviraston sopimuksiin 
tämän tutkielman rajaukseen liittyviltä osilta. Haastatteluista saatua tietoa käytetään ohjaavasti koko 
tutkielmassa viittaamatta yksilöidysti tiettyyn haastatteluun.  
 
Oikeuskäytäntöä ei ICT-sopimuksista ole laajasti saatavilla. Osittain tähän lienee syynä 
sopimuksissa vallitsevasti käytetty välityslauseke
10
. Välimiesmenettely on nopeampi ja 
joustavampi
11
 ja siinä annetut tuomiot eivät ole julkisia
12
. Lisäksi sopimusten pitkäkestoisuus ja 
                                                 
 
9
 Takki, Pekka: IT-sopimukset, käytännön käsikirja. 3. painos, Gummerus Kirjapaino Oy, Jyväskylä 2003 (Takki 2003) 
10
 Bradshaw 2010, s. 18-19 
11
 Hemmo 2005, s. 371-372 
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osapuolten yhteistyöhön ohjaava luonne vaikuttavat siihen, että sopimussuhteesta aiheutuvista 
erimielisyyksistä ei yleisesti riidellä tuomioon asti vaan osapuolet pyrkivät sopimaan asioista hyvän 
yhteistyön hengessä. 
  
 
2. Sopimukset ja ICT-ala 
 
2.1 Määritelmiä 
 
Tämä tutkielma keskittyy erityisesti jatkuvanpalvelun sopimuksiin. Jatkuvallapalvelulla 
tarkoitetaan tässä tutkielmassa sopimusta, jonka perusteella toimittaja toimittaa asiakkaalle palvelua 
jatkuvakestoisesti. Sinällään palveluun liittyvä toiminto voi olla yksittäinen, mutta sen 
suorittaminen perustuu nimenomaisesti voimassa olevaan sopimukseen kyseisestä 
palvelukokonaisuudesta. Kokonaisuus voi sisältää useita erilaisia palvelusuoritteita 
huoltotoimenpiteistä erilaisiin korjauksiin ja ylläpitoon. 
 
Määrittely voidaan jakaa sekä toiminnalliseen, että teknilliseen määrittelyyn. Toiminnallisessa 
määrittelyssä määritellään ne toiminnot jotka palvelun tai sovelluksen tulee suorittaa. Tekninen 
määrittely pitää sisällään ne tekniset yksityiskohdat ja seikat, joilla palvelu toteutetaan tai sovellus 
on koodattu.  
 
Palvelukuvauksella tarkoitetaan sopimuksessa määritettyä palvelun sisältöä
13
. Kuvaus voi käsittää 
sekä palvelun teknisen toteuttamisen, että palvelun toiminnallisuudet, millä tarkoitetaan niitä 
toimintoja, jotka palvelun tulee asiakkaalle toteuttaa. 
 
Palvelutasolla tarkoitetaan sopimuksessa sovittua palvelun tasoa suhteessa palvelukuvaukseen. 
Teoreettinen olettama on, että toimittaja tuottaa palvelun täsmälleen sopimuksessa kuvatulla tavalla. 
Tämä on kuitenkin harvoin mahdollista käytännössä, ainakaan pitkäkestoisesti, jonka takia 
sopimuksiin sovitaan palvelutasopoikkeamia. Poikkeamat mahdollistavat toimittajan kannalta 
                                                                                                                                                                  
 
12
 Varallisuusoikeus 2001, s. 912 
13
 Takki 2003, s. 274 
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helpotuksia palvelun tuottamiseen ja takaavat toisaalta asiakkaalle palvelun toiminnan selkeät tasot 
ja niiden poikkeamisesta aiheutuvat seuraukset. Palvelutasosta sovitaan yleensä erikseen liitteessä 
tai omassa sopimuksessaan.  
 
Laatupoikkeamasta on kyse silloin, kun palvelu ei vastaa palvelukuvauksessa tai määrittelyissä 
sovittua, mutta asettuu kuitenkin sovitun palvelutason sallimiin rajoihin.  
 
Toiminnallisuus tarkoittaa ohjelmiston eri toimintoja. Toimintoja ovat esimerkiksi tietojen 
syöttäminen, tietojen keruu, käyttäjän siirtyminen ohjelmiston eri osioiden välillä, raporttien 
muodostaminen syötetyistä tiedoista tai käyttäjien lisääminen ja poistaminen. 
 
Kuten edellä on rajattu, on tässä tutkielmassa tarkoitus perehtyä ICT-alalla käytettäviin 
jatkuvanpalvelun sopimusehtoihin. Tarkastelun kohteena ovat sekä yksityisen, että julkisen sektorin 
sopimukset. Tässä vaiheessa on huomioitava, että palvelulla tässä ei tarkoiteta ainoastaan 
konkreettista luonnollisen henkilön tarjoamaa palvelua, vaan palveluun voi sisältyä myös 
automatisoituja, teknisesti toteutettuja palveluita ja ohjelmiston käyttöoikeuteen liittyviä 
palvelukokonaisuuksia. 
 
ICT-alalla palveluiden vaikutus esimerkiksi järjestelmähankintoihin voi olla olennainen. Teknisesti 
edistyksellisin tai hinnaltaan huokein ratkaisu ei ole aina tarkoituksenmukainen, vaan asiakkaan 
kannalta hyödyllisempää on hankkia ratkaisuja, joiden ylläpitämiseen ja tarvittaviin palveluihin on 
markkinoilla tarjolla riittävästi tarkoituksenmukaisia, kustannustehokkaita ja toimivia vaihtoehtoja. 
ICT-alalla jatkuvanpalvelun sopimukset keskittyvät enimmäkseen huolto-, ylläpito- ja 
tukipalveluihin.
 14
 Viime aikoina myös ohjelmiston tarjoaminen palveluna sekä erilaiset 
pilvipalvelut ovat yleistyneet. Käytännössä kaikki tietojärjestelmät, työasemat, palvelimet ja 
ohjelmistot tarvitsevat ylläpitoa. Ylläpitotoimenpiteitä voidaan suorittaa etänä, jolloin toimittajan 
työntekijät suorittavat tarvittavat toimenpiteet omasta työpisteestään käsin tietoverkon välityksellä, 
eivätkä siis työskentele asiakkaan tiloissa.  
 
Mikäli asiakas tilaa toimittajalta asiakaskohtaisesti räätälöidyn ohjelmiston, on tavanomaista, että 
asiakkaan tulee hankkia myös ohjelmiston ylläpito samalta toimittajalta. Tätä voidaan pitää 
                                                 
 
14
 Takki 2003 s. 236 
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luonnollisena, sillä asiakkaan tarpeiden mukaan räätälöidyn ohjelmiston ylläpidon siirtäminen 
toimittajalle, joka ei ole perehtynyt kyseisen järjestelmän yksityiskohtiin ja perusteisiin, johtaa 
siihen, että uusi palveluntuottaja joutuu tekemään paljon työtä opetellakseen järjestelmän toiminnot, 
asetukset ja vaatimukset. Tämä todennäköisesti johtaisi siihen, että palvelutason olisi alkuvaiheessa 
jopa erittäin heikko. Esteeksi voi myös muodostua ohjelmiston ylläpitämiseen ja käyttämiseen 
tarkoitetut lisenssit ja niiden ehdot
15
. Ylläpitomaksun suuruus on sopimuskäytännössä 
tavanomaisesti sidottu toimitetun järjestelmän hintaan ja noudatettavaan palvelutasoon
16
.  
 
 
2.2 Vakioehdot 
 
Vakiosopimuksella tarkoitetaan sopimusta, jonka osana ovat vakioidut ehdot (vakioehdot). 
Vakioehtoja käytetään tilanteissa, joissa toinen osapuoli tekee useita samansisältöisiä sopimuksia 
eri osapuolien kanssa. Vaihtoehtoisesti vakiosopimus voi olla erillisen organisaation tai työryhmän 
laatimat yleiset sopimusehdot, joita käytetään vakiintuneesti täydentämään alalla tehtyjä 
sopimuksia. Vakiosopimuksen vastakohta on täysin yksilöllinen sopimus, jonka jokainen kohta on 
erikseen sovittu osapuolten välisissä neuvotteluissa.
17
 Vakioehtojen käyttämisen perusteena on 
sopimuksen tekemiseen liittyvien transaktiokustannusten pienentäminen
18
.  
 
Suomessa on monilla aloilla vakiintunut käytäntö alan vakiosopimusehtojen käytöstä.
19
 Vakioehdot 
laaditaan alan toimijoiden toimesta, usein näiden muodostaman etujärjestön johtamana. Näitä tiettyä 
toimialaa koskevia ehtoja ei tule sekoittaa yritysten omiin vakioehtoihin, joita käytetään tietyn 
yksittäisen yrityksen omissa sopimuksissa. Monesti yritys käyttää omien vakioehtojen lisäksi 
täydennyksenä myös alan yleisiä sopimusehtoja.  
 
                                                 
 
15
 Suljetun räätälöidyn ohjelmiston lisenssit voivat tehdä mahdottomaksi sen, että ylläpitopalvelut siirrettäisiin 
kolmannen hoidettavaksi. 
16
 Heino 2010, s. 36-37 
17
 Wilhelmsson 2008 s. 35 
18
 Hemmo 2005, s. 91 
19
 Esimerkiksi rakennusalalla Rakennusurakan yleiset sopimusehdot, YSE 1998 RT 16-10660 
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Kuten monilla muillakin aloilla, on myös ITC-alalla käytössä vakiosopimusehtoja. Vakioehdot ovat 
vakiinnuttaneet paikkansa alan sopimuskäytännöissä. Tällä hetkellä yleisesti käytössä ovat omat 
vakioehtonsa sekä julkisella, että yksityisellä sektorilla
 20
. Julkisella sektorilla laadittujen ehtojen 
taustalla on valtiovarainministeriön kesäkuussa 2006 asettama hanke, jossa oli mukana 
valtionhallinnon, tieto- ja viestintätekniikan palvelutoimittajien, valtion hankintayksiköiden sekä 
kuntasektorin edustajia
21
. Vastaavasti yksityisellä sektorilla valmistellut ja käytössä olevat ehdot on 
laadittu Keskuskauppakamarin ja alan etujärjestöjen ja toimijoiden muodostamassa työryhmässä. 
Myös Ruotsissa on laadittu vakioehdot alan toimijoiden etujärjestön ohjaamana
22
. 
 
Asiakkaat pitävät yksityiselle sektorille laadittuja ehtoja toimittajan kannalta suotuisampina, kun 
taas toimittaja kokevat julkiselle sektorille laadittuja ehtoja joiltain osin enemmän asiakasta 
suosivina. 
 
Vaikka toimittaja tai asiakas neuvotteluiden alussa niitä tarjoaa vakioehtoja sopimuksen osaksi, 
voivat osapuolet myös neuvotella niihin poikkeuksia, erityisesti isompien sopimuskokonaisuuksien 
kohdalla.
23
 Erityisesti pilvipalveluina ostettavien palveluiden osalta on suuntauksena ollut, että 
vakioehdoissa todetaan toimittajan oikeudeksi muuttaa vakioehtoja yksipuolisesti. Samalla 
asiakkaalle asetetaan velvollisuus säännöllisin väliajoin tarkistaa vakioehdoissa mahdollisesti 
tapahtuneet muutokset.
24
 Tämä tekee sopimuksesta epätasapainoisen, mikäli muutosoikeus on 
rajoittamaton
25
. Toisaalta nopeasti muuttuvalla alalla, jossa palvelun kehittyminen on nopeampaa 
kuin muilla aloilla, voidaan puhua myös dynaamisesti täydentyvästä sopimuksesta, joka vastaa 
muuttuviin olosuhteisiin
26
. 
 
 
                                                 
 
20
 IT 2010 ja JIT 2007 
21
 JHS 166, johdanto 
22
 Lindberg 2002, s. 379-387 
23
 Bradshaw 2010, s. 2 
24
 Bradshaw 2010, s. 7 
25
 Hemmo 1997, s. 95 
26
 Annola 2003, s. 233-235 
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2.3 Virhe 
 
Kuten tutkielman rajauksessa todettiin, tässä tutkielmassa keskitytään laatuvirheisiin. Sopimuksen 
tehneet osapuolet lähtevät siitä olettamasta, että molemmat osapuolet suorittavat sopimuksen 
mukaiset velvoitteensa sopimuksessa sovitulla tavalla sovittuun määräaikaan mennessä. Mikäli 
toisen osapuolen suoritus ei vastaa sopimuksessa sovittua, on suorituksessa virhe.  
 
Virheellä ei ole yleistä määritelmää. Siitä on kuitenkin esitetty erilaisia näkemyksiä. 
Kuluttajansuojalaissa ja kauppalaissa virheen tyyppejä on luetteloitu, mutta luetteloita ei voida pitää 
tyhjentävinä.
 27
 Kuluttajansuojalaissa on myös otettu kantaa palvelussa ilmenevää virheeseen. 
Vaikka tutkielma on rajattu siten, että kuluttajansuojalaki ei sovellu sen piirissä oleviin 
sopimuksiin, voidaan kuluttajansuojalain määritelmää virheestä hyödyntää kauppalain lisänä. 
Kuluttajansuojalain 8:12.1 mukaan palvelun on sisällöltään, suoritustavaltaan ja tulokseltaan 
vastattava sitä, mitä voidaan katsoa sovitun. Kuluttajansuojalaki painottaa erityisesti toimittajan 
tiedonantovelvollisuutta ja ennen sopimuksen tekoa annettuja tietoja. Suorituksen virheellisyyttä 
arvioitaessa näillä on olennainen merkitys.
28
 Pykälän toisessa momentissa edellytetään tilaajan, eli 
asiakkaan, edun huomioimista. Tämä rinnastuu myöhemmin esitettävään lojaliteettivelvoitteeseen 
osapuolten välillä. Kuluttajansuojalain 8:13 mukaan palveluksessa on virhe, jos se ei vastaa niitä 
tietoja, joita toimeksisaaja, eli toimittaja, on asiakkaalle ennen sopimuksen tekemistä antanut. 14§ 
asettaa toimittajalle velvollisuuden varmistua siitä, että asiakas on tietoinen hankkimansa palvelun 
sisällöstä ja sen soveltuvuudesta omaan käyttöönsä. Mikäli näin ei ole, on toimittajalla velvollisuus 
ilmoittaa siitä asiakkaalle. Tämä eroaa selkeästi ICT-alan sopimuskäytännöistä ja vakioehtojen 
muotoiluista joiden perusteella myös asiakkaalla on velvollisuus varmistua palvelun 
soveltuvuudesta omaan käyttöönsä. 
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 Ämmälä 2002, s. 32 
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 ks. lisäksi Ämmälä 2002, s. 69-71. 
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Kauppalain soveltuvuudesta virheen määrittelyyn jatkuvanpalvelun sopimuksissa 
 
Kauppalain 1 §:ssä todetaan, että kauppalaki koskee irtaimen kauppaa. Kauppalaissa ei varsinaisesti 
täsmennetä sitä, mitä kaupalla tarkoitetaan, mutta yleisesti sen on tulkittu tarkoittavan niitä 
tilanteita, joissa omaisuutta luovutetaan rahaa tai muuta vastiketta vastaan.
29
 Kauppalain 2 §:n 
mukaan Kauppalakia ei sovelleta sopimukseen, jossa tavaran toimittajan on suoritettava työtä tai 
muu palvelus, jos palvelus muodostaa pääosan toimittajan velvollisuuksista
30
.  
 
Käytännössä tämä rajaus tarkoittaisi sitä, että palveluiden osalta ei kauppalakia tulisi soveltaa. 
Kauppalaki on dispositiivista oikeutta ja osapuolet voivat sopia, että kauppalakia ei noudateta 
heidän välisessä sopimussuhteessa. Palvelusopimuksista ei ole säädetty kauppalakia vastaavalla 
lainsäädännöllä. Joitain erityisiä sopimustyyppejä on säännelty, mutta yleiseen yritysten välillä 
tehtyyn palvelusopimukseen soveltuvaa lainsäädäntöä ei ole
31
. Kauppalain katsotaan kuitenkin 
sisältävän ja noudattavan sopimusoikeuden yleisiä periaatteita, jolloin sen säännöksiä voidaan 
hyödyntää tulkittaessa yritysten välisiä palvelusopimuksia. Jos sopimussuhdetta analysoidaan ja 
siinä ilmenevät osa-alueet pilkotaan erilliskysymyksiksi, kuten esimerkiksi virheen määritteleminen 
ja siitä aiheutuvat seuraukset, antaa kauppalaki tulkinta- ja täydennysapua laissa ilmentyvien 
periaatteiden muodossa. Laissa esiintyviä seikkoja voidaan soveltaa myös sellaisiin tilanteisiin, 
joihin ne lain soveltamisalan perusteella eivät suoraan kuuluisi.
 32
 
 
Edellä esitetystä johtuen on tarkoituksenmukaista peilata käsiteltävien vakioehtojen ja sopimusten 
virheen määrittelyitä kauppalaissa esiintyvään virheen määritelmään. 
  
                                                 
 
29
 Routamo 1997,  s. 3. 
30
 Routamo 1997, s. 26. 
31
 Kuluttajansuojalaki käsittelee kuluttajan ja elinkeinonharjoittajan välistä sopimussuhdetta, myös palvelusopimuksia, 
kuluttajansuojalaki 8 luvun 1 §. 
32
 Wilhelmsson 2006, s. 28-31. 
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Virhe määritellään kauppalain 17 §:ssä: 
 
” Tavaran on lajiltaan, määrältään, laadultaan, muilta ominaisuuksiltaan ja 
pakkaukseltaan vastattava sitä, mitä voidaan katsoa sovitun. 
Jos muusta ei voida katsoa sovitun, tavaran tulee: 
1) soveltua tarkoitukseen, johon sellaisia tavaroita yleensä käytetään; 
2) soveltua siihen erityiseen tarkoitukseen, johon tavaraa oli tarkoitus käyttää, jos 
myyjän on kaupantekohetkellä täytynyt olla selvillä tästä tarkoituksesta ja ostajalla on 
ollut perusteltua aihetta luottaa myyjän asiantuntemukseen ja arviointiin; 
3) vastata ominaisuuksiltaan sitä, mihin myyjä on viitannut esittämällä näytteen tai 
mallin; sekä 
4) olla pakattu tavanmukaisella tai muuten sopivalla tavalla, jos pakkaus on tarpeen 
tavaran säilyttämiseksi tai suojaamiseksi. 
Jos tavara poikkeaa siitä, mitä 1 tai 2 momentissa säädetään, siinä on virhe.” 
 
Palvelusopimuksen kannalta olennaisia seikkoja ovat toisen momentin kohdat 1, 2 ja 3. ICT-alan 
palveluita tuotetaan monilla eri tavoin ja kaikki palvelut eivät välttämättä sovellu kaikkiin päällisin 
puolin samankaltaisiin tilanteisiin. Tosin esimerkiksi tallennustilan osalta palvelutarjonta lienee 
melko helposti rinnastettavissa toisiinsa. Jos palveluun ei pysty tallentamaan tietoja, voidaan 
palvelussa todeta olevan virhe
33
. 
 
Kohta 2 on periaatteessa selkeä, mutta käytännössä asiakkaan voi olla vaikea kuvata ja määritellä 
toiminnallisuuksien osalta tarvittavalla tarkkuudella haluamaansa palvelua. Olettamuksena voidaan 
pitää, että myyjää tuntee oman tuotteensa, mutta jos asiakas ei osaa riittävällä tavalla tuoda esiin 
omia tarpeitaan, voi myyjälle olla mahdotonta täydellä varmuudella varmistua myytävän tuotteen 
soveltuvuudesta asiakkaan tarpeisiin. Asiakkaalla tulisi olla riittävä osaaminen ostettavan palvelun 
osalta. Mikäli näin ei ole, voi lain määritelmän mukainen virhekynnys jäädä täyttymättä niissä 
tilanteissa, joissa palvelu ei vastaa asiakkaan tarpeita. Palvelun tulee täyttää ne seikat, jotka 
                                                 
 
33
 Tässä on toki huomioitava tallennettavan tiedon määrä, käytön edellyttämät resurssit (esim. verkkoyhteydet, 
tietoturva jne.) 
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toimittaja on ennen sopimusta asiakkaalle kuvannut. Mikäli asiakas on selkeästi asettanut tietyt 
tavoitteet ostettavalle palvelulle, tulee palvelun ne täyttää. 
 
Vakioehtoja käytettäessä on muistettava, että epäselvissä tilanteissa niitä usein tulkitaan laatijan 
vahingoksi. Tämän vuoksi toimittajan kannattaa määritellä virhe tarkasti sopimuksessa. Lisäksi on 
syytä pyrkiä tekemään selkeä raja palvelutason poikkeuksien ja virheen välillä.
34
  
 
Koska ICT-sopimukset muodostuvat kirjallisesta kokonaisuudesta
35
, tulee virhettä arvioitaessa 
käyttää ns. konkreettista virheen arviointia. Tällöin virhearvioinnissa kiinnitetään huomiota 
osapuolten väliseen sopimukseen ja niihin tietoihin, joita myyjä ja asiakas ovat toisilleen antaneet 
tarjottavasta palvelusta ja tarvitusta palvelusta.
 36
 
 
Kauppalain osalta on kuitenkin muistettava, että osapuolet voivat sen rajoittamatta sopia aina toisin. 
Koska ICT-sopimukset rakentuvat siten, että vain kirjallisesti sovittua pidetään sovittuna, voidaan 
myös päätyä tulkintaa, jossa osapuolet ovat päättäneet syrjäyttää kauppalain ja noudattavat 
ainoastaan tekemäänsä sopimusta, eikä sopimuksen ulkopuolelta haeta täydennystä.  
 
Myöhemmin perehdytään tarkemmin ICT-sopimuksen rakenteeseen, mutta voidaan todeta niiden 
muodostuvan useista eri osista. Lisäksi on tavanomaista, että sopimuksen sisältö muuttuu 
olosuhteiden muutosten ja sopimussuhteen keston aikana. Virheen arvioinnissa voidaan hyödyntää 
kauppalaissa täsmennettyjä periaatteita
37
. Virheen arvioinnissa tulee lähteä osapuolten välisestä 
sopimuksesta
38
. Arvioinnissa tulee huomioida toimittajan asiakkaalle antamat tiedot ja 
markkinointimateriaali niiltä osin, kuin niillä katsotaan olevan vaikutusta sopimuksen syntyyn
39
. 
Mikäli asiakas on riittävän yksityiskohtaisesti tehnyt selväksi ostettavan palvelun käyttökohteen, on 
toimittajalla velvollisuus varmistua sen soveltumisesta asiakkaan käyttöön
40
.  
 
                                                 
 
34
 katso esim. Haapio 2005, s. 317-318 
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 ks. 2.4.3 
36
 Varallisuusoikeus 2001, s. 861-865 
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 Wilhelmsson 2006, s. 102. 
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 Wilhelmsson 2006, s. 102. 
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 Wilhelmsson 2006, s. 102-103. 
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Kauppalain 6. luvun mukaisia seuraamuksia virheestä ovat virheen korjaaminen, uusi toimitus, 
hinnanalennus, kaupan purku, vahingonkorvaus ja maksusta pidättäytyminen. Näistä virheen 
korjaaminen ja uusi toimitus ovat ensisijaisia vaihtoehtoja.
41
 Virheen havaitessaan asiakkaan tulee 
reklamoida
42
. Reklamointi tulee suorittaa kohtuullisessa ajassa siitä, kun asiakas on virheen 
havainnut. Kohtuullinen aika voi vaihdella tapauskohtaisesti.
43
 Jatkuvanpalvelu sopimuksissa 
mahdollisia seuraamuksia ovat toimituksen, eli palvelun, korjaaminen sopimusta vastaavaksi, 
hinnanalennus kuukausittaisesta palvelumaksusta, sopimuksen purku, vahingonkorvaus 
aiheutuneista vahingoista tai kuukausittaisesta maksusta pidättäytyminen. 
 
 
2.4 Virhe vai laatupoikkeama? 
 
Sopimusoikeudessa on yleisesti tunnistettu, että sopimuksen täyttämisessä voi toisen osapuolen 
toimesta tapahtua virhe ja virheestä kärsineellä osapuolella on oikeus hyvitykseen ja oikean 
sisältöiseen toimitukseen tai palveluun, ICT-sopimuksissa hyvityksenä tulee yleensä kysymykseen 
joko sopimussakko tai sopimusperusteinen vahingonkorvaus. Jatkuvaapalvelua toimitettaessa 
virheellistä palvelua ei voida sinällään korjata menneen osalta, vaan toimittaja voi ainoastaan 
korjata palvelun vastaamaan sopimusta jatkossa.  
 
Jatkuvanpalvelun sopimuksissa on olennaista eritellä virhe ja laatupoikkeama. Sopimuksessa 
sovitut ja osapuolten käytössä olevat keinot reagoida näihin ovat erilaisia. Edellä on haettu virheen 
määritelmää kauppalaista. Lisäksi ICT-alan vakioehdoissa määritellään virhe. Virhe on käsillä 
silloin, kun palvelu ei vastaa osapuolten sopimaa. Sen sijaan laatupoikkeamasta on kyse silloin, kun 
osapuolet ovat sopimukseen sopineet esimerkiksi palvelun käytettävyysasteesta ja siitä, mitä 
seurauksia on käytettävyysasteen jäädessä sovitusta. Sopimuksessa on voitu kirjata esimerkiksi 
palvelun käytettävyysasteeksi 99%. Mikäli käytettävyysaste jää 97%, hyvitetään asiakkaalle sovittu 
määrä kyseisen palvelun kustannuksista. Näin toimiessa sopimukseen on lisätty mahdollisuus sille, 
että palvelun käytettävyys ei tule aina olemaan 99%. Joten jos palvelun käytettävyys putoaa 
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esimerkiksi em. 97%, on se sopimuksen mukainen pudotus, jonka seurauksista osapuolet ovat myös 
sopineet.
44
   
 
Virheen seuraukset ovat yleensä sopimussakko tai virheestä aiheutuneiden vahinkojen 
korvaaminen. Laatupoikkeamasta seurauksena on yleensä sopimuksessa sovittu, laatupoikkeaman 
suuruuden mukaan porrastettu hyvitys
45
. Laatupoikkeamana voidaan palvelusta riippuen pitää 
esimerkiksi sovelluksen toimimattomuutta joltain osin, palvelun käyttökatkoja tai vasteaikojen 
toteutumattomuutta. Hyvitystä ei tule sekoittaa korvaukseen. Korvauksella tarkoitetaan tässä 
korvausta aiheutuneista vahingoista siten, että toimittaja tosiasiallisesti suorittaisi asiakkaalle 
esimerkiksi rahaa. Hyvityksellä tarkoitetaan tässä sitä, että toimittaja hyvittää asiakkaalle tälle 
sopimuksen perusteella kuuluvia velvoitteita kuten kuukausimaksu.
46
 
 
Edellä esitetyn perusteella voidaan todeta alan erityispiirteisiin kuuluvan se, että palvelussa 
havaittavat ongelmat eivät olisi varsinaisesti virheitä. Sopimukset laaditaan siten, että palvelussa 
esiintyvät puutteet ja vastaavat sisältyvät usein palvelutason poikkeuksiin, jolloin sopimusteknisesti 
ja juridisesti ei puhuta virheestä, vaan sopimuksen mukaisista palvelutason muutoksista. Kuitenkin 
riippumatta palvelutasopoikkeuksien määrittelyistä, voidaan todeta sopimuksiin liittyvän toimijalle 
velvollisuus varautua poikkeuksiin ja pyrkiä torjumaan häiriöt
47
.  
 
Toisaalta asiakkaan kannalta on tarkoituksenmukaista sopia, että palvelutasopoikkeuksien 
tapahtuessa tietyllä tiheydellä tai kestäessä yhtäkestoisesti yli tietyn ajan, tulee tuosta 
palvelutasopoikkeuksesta virhe. Tämä estää palvelun jatkuvan poikkeamisen sovitusta tasosta. 
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2.5 Virhetyypit ja palvelutason poikkeamat jatkuvanpalvelun sopimuksissa 
 
Jatkuvan palvelun sopimuksissa on mahdotonta tyhjentävästi luetella kaikkia mahdollisia virheitä 
palvelujen monimuotoisuudesta johtuen. Kuitenkin muutamia yleisiä ja tavanomaisia virhetyyppejä 
voidaan nostaa esiin tarkasteltavaksi. 
 
Kuten aiemmin on todettu, palvelujen ostamisen kannalta on olennaista, että asiakas on osannut 
riittävällä tarkkuudella määritellä haluamansa palvelun toiminnallisuudet. Mikäli palvelu ei vastaa 
toiminnallisia määrittelyitä, on kyse virheestä. Tätä ei yleensä mahdollista sopia siten, että voitaisiin 
puhua palvelutason poikkeamasta. Virheellisyyden arvioinnissa otetaan huomioon toimittajan 
asiakkaalle antamat tiedot, osapuolten yhdessä sopimat seikat sekä mahdollisen toteutuksen aikana 
suoritetut määrittelyt ja näihin mahdollisesti tehdyt muutokset
48
. 
 
Tavanomainen palvelutasosta poikkeaminen on sovituista vasteajoista myöhästyminen. Osapuolet 
sopivat ylläpitosopimuksissa usein vasteajoista, joiden puitteissa toimittajan tulee reagoida 
asiakkaan ilmoituksiin. Vasteajat voivat vaihdella 15 minuutista aina seuraavaan toimittajan 
työpäivään tai mahdollisesti pidempäänkin. Vasteaika on palvelun hintaan vaikuttava seikka.
49
  
 
Vasteajan lisäksi voidaan sopia myös korjausajasta. Sitovasta korjausajasta sopiminen on 
harvinaisempaa, sillä toimittajan voi olla vaikea sitoutua tiettyihin määräaikoihin 
korjaustoimenpiteiden osalta koska virhetilanteiden moninaisuus voi johtaa siihen, että sitä ei ole 
mahdollista korjata etukäteen sitovasti määritellyssä ajassa. Tämän lisäksi myös toimittajan 
käytettävissä olevat resurssit asettavat rajan, sillä kaikki toimittajat eivät esimerkiksi pidä 
henkilöstöä töissä viikonloppuisin tai pyhinä. Toisaalta korjauksesta voidaan sopia siten, että 
toimittajan tulee aloittaa korjaustoimenpiteet tietyn ajan sisällä. Tämä ei kuitenkaan sido toimittajaa 
korjaustoimenpiteiden valmistumisen ajankohdan osalta jättäen asiakkaan turvattomaan asemaan.
50
 
Asiakkaan kannalta kriittisen palvelun ollessa pois käytöstä pitkään, palvelutasoon liittyvät 
hyvitykset harvoin kattavat asiakkaalle aiheutuneen haitan. Asiakkaan kannalta olisi 
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tarkoituksenmukaista pyrkiä sopimaan korjaamisen käytetylle ajalle tai korvaavan palvelun 
tuottamiselle tietyt raamit, jotka asettava toimittajalle kannusteen ongelmien korjaamiselle. 
Tällainen voi olla esimerkiksi katkon venymisen myötä kasvava sopimussakko asiakkaalle, jolloin 
toimittaja epäonnistuessa korjaamaan esiintyneet ongelmat, asiakkaalla on oikeus sopimuksen 
päättämisen lisäksi saada toimittajalta myös sovittu korvaus. 
 
Palvelun saatavuudessa voi esiintyä myös ongelmia, mikäli palvelu tuotetaan siten, että se edellyttää 
esimerkiksi etäyhteyksiä tai muuten toimivia verkkoyhteyksiä. Palvelun saatavuutta voidaan pitää 
palvelutason mittarina
51
. Jonkin osa-alueen toiminnan häiriöityessä palvelun käyttö voi estyä. 
Vastuukysymysten kannalta olennaiseksi nousee silloin se, missä ja kenen toimesta häiriötilanne on 
aiheutunut. Vika voi olla asiakkaan omissa verkkoyhteyksissä, verkkokytkimissä, palomuurissa tai 
palvelua käyttävissä työasemissa tai palvelimissa. Toisaalta vika voi olla myös toimittajan 
vastaavissa laitteissa. Lisäksi vian on voinut aiheuttaa osapuolista riippumaton verkkoyhteyksien 
tarjoaja, jonka toimien johdosta esim. tietyt maantieteelliset alueet kokevat häiriöitä 
verkkoyhteyksissä.
52
 Tiedonsiirron varmuus on yksi olennaisimpia tekijöitä etänä suoritettavien 
palveluiden toteuttamisessa
53
. 
 
 
2.6 Yleisesti ICT-alan sopimuksista 
 
ICT-ala muuttuu nopeasti. Aikaisemmin ohjelmistot lisensseineen toimitettiin loppukäyttäjälle 
kaupan kautta fyysisellä tallenteella. Seuraava vaihe oli ohjelmistojen lataaminen tietoverkon 
avulla. Nykyinen suuntaus ovat niin sanotut pilvipalvelut, joissa palvelua tarjotaan asiakkaan 
käytettäväksi tietoverkon yli.  
 
Pilvipalveluita tuotettaessa ”tuotanto” ei tapahdu siellä, missä tietotekniikkaa käytetään, eli 
asiakkaan tiloissa ja resursseilla, vaan tietotekniikka ostetaan palveluna toimittajalta. Palvelimet 
sijaitsevat siis selvästi eri paikassa kuin käyttäjät, mahdollisesti toisella puolella maailmaa. Palvelut 
toimitetaan käyttäjälle tietoverkonvälityksellä. Toisaalta ilmaisulla tarkoitetaan myös osin sitä, että 
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tuotanto on hajautettu eri palvelinsaleihin ja aina ei ole yksinkertaista tarkalleen sanoa, missä 
palvelinsalissa tiettyä tietoa käsitellään. Näin palvelimet ja tuotanto ovat ”pilvessä”. Samalla 
ilmaisu pilvipalvelu pitää sisällään myös käsityksen siitä, että samaa laitteistoa (ja ohjelmistoa) 
käytetään tuottamaan vastaavaa palvelua monelle eri taholle: näin laitteiston käyttö on 
mahdollisimman tehokasta ja laitteiston tyhjäkäyntiajat jäävät pienemmiksi kuin muuten.
54
 
 
Käytännössä palvelun tarjoaminen pilvessä tarkoittaa sitä, että asiakkaan omalle työasemalle ei 
asenneta ohjelmistoa, vaan ohjelmisto asennetaan palveluntarjoajan hallinnoimalle palvelimelle ja 
asiakas käyttää ohjelmistoa joko selaimen tai ohjelmiston käyttöön tarkoitetun clientin
55
 kautta. 
Tällöin asiakas hankkii ohjelmiston käytön palveluna, joka on tyypillisesti jatkuvaa, ei 
kertaluontoista.  
 
ITC-alan sopimuksia on pidetty erityislaatuisina, vaikeasti lähestyttävinä ja erityisosaamista 
edellyttävinä. Osittain tähän vaikuttanee se, että sopimusten kohteena oleva substanssi on monelle 
juristille vieras. Toisaalta sopimusten perusperiaatteet eivät niin paljon poikenne esimerkiksi 
suomalaisen konepajateollisuuden sopimuksista, joilla on toimitettu paperikoneita tai 
voimalaitoksia ylläpidon kera asiakkaille. Alan terminologia
56
, nopeasti muuttuva 
toimintaympäristö sekä kansainvälisesti vakiintuneet käytännöt vaikuttavat kuitenkin 
sopimuskulttuuriin muokaten sitä erilaiseksi perinteiseen sopimusoikeuteen verrattuna. Lisäksi 
voidaan todeta, että ICT-alan palvelut muodostavat sopimuksen kohteena jatkuvasti muuttuvan ja 
erilaisiin tarpeisiin vastaamaan pyrkivän kokonaisuuden, joka poikkeaa olennaisesti perinteisestä 
sopimuksen kohteena olevasta esineestä.
57
  
 
Osittain tähän on vaikuttanut toimialan kansainvälisyys, suurimmat ohjelmistoalan yritykset ovat 
olleet Yhdysvaltalaisia 
58
. Sopimukset laaditaan alalla yleiseksi muodostuvien ja muodostuneiden 
käytäntöjen mukaisesti. Koska alan johtavat toimijat ovat Yhdysvaltalaisia ja toimivat common law 
ympäristössä, lienee myös se muokannut koko alalla käytössä olevia sopimuskäytäntöjä.  
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Käytännössä on ilmennyt sellaisia tilanteita, joissa sopimus on käännetty emoyhtiön laatimista 
vieraskielisistä alkuperäisversioista ja käännettäessä lauseiden merkitys on vaihtunut siten, että 
yksittäisen sopimusklausuulien sisältö on ollut poikkeava siitä, mitä sopimuksen laatinut toimittaja 
on itse tarkoittanut. Tämä esimerkki osoittaa, että sopimusten osalta on huomioitava myös alalla 
kansainvälisesti vallitsevat vaikutteet arvioitaessa sopimuksia kotimaisessa ympäristössä. 
 
Lähtökohtaisesti ICT-alan jatkuvan palvelun sopimuksen pyritään laatimaan joustaviksi ja 
mahdollisuuksien mukaan toimittajariipputtomiksi. Sopimukset sisältävät myös suuren määrän 
liitteitä, joiden osalta on erityisen tärkeää huomioida niiden soveltamisjärjestys. Usein 
soveltamisjärjestyksessä viimeisenä olevissa liitteissä sovitut asiat on kumottu aikaisemmin 
sovellettavissa liitteissä. Tämän vuoksi sopimusosapuolten tulee pyrkiä saamaan omalta kannaltaan 
olennaiset sopimusehdot käsitellyksi siten, että sopimuksen soveltamisjärjestyksessä 
ensisijaisempana oleva liite ei kumoaisi myöhemmin käsiteltävän ehdon vaikutusta.  
 
Sopimuksen olennainen osa ovat kuvaukset ja määritelmät. Palvelun osalta on tärkeää tehdä 
toiminnallisuuksien määritelmä, ts. sanoen mitä toimenpiteitä ja prosesseja palvelun tuottaminen ja 
käyttäminen sisällyttävät.  
 
 
2.6.1 Yksityinen sektori 
 
IT-alan vakioehtoja laadittiin aluksi yksipuolisesti alan toimijoiden keskuudessa kukin omalla 
tahollaan.
59
 Tällaiset ehdot vastaavat luonnollisesti paremmin laatijoidensa tarpeita, kuin toisen 
osapuolen. Laajemmin IT-alan ehtoja laatiminen aloitettiin 1980-luvulla Keskuskauppakamarin 
kutsusta. Ehtojen laatimiseen osallistuivat sekä toimittaja- että asiakastaho. Erinäisten vaiheiden
60
 
jälkeen vuonna 1994 julkaistiin ATK 94 –sopimusehdot, jotka sisälsivät nykyisen mallin mukaisesti 
Yleiset sopimusehdot ja erityisiä yleisiä sopimusehtoja ( Erityisehtoja asiantuntijapalveluista 
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[EAP], erityisehtoja huolto- ja ylläpitopalveluista [EHY], ja erityisehtoja tietojärjestelmäprojektista 
[EPY]).
61
 
 
IT-alalla on vakiintuneesti käytetty vuonna 2000 julkaistuja IT2000-ehtoja erityisesti PK-yritysten 
toimesta. Alan nopeiden ja suurten muutosten johdosta on kuitenkin ollut tarkoituksenmukaista 
päivittää yleiset sopimusehdot vastaamaan tämän päivän tarpeisiin.
62
 IT2010-ehtojen olennaiset 
muutokset liittyvät tietojärjestelmien muutoksiin, avoimen lähdekoodin yleistymiseen ja palveluna 
toimitettaviin ohjelmistoihin (Saas
63
) 
 
Vuonna 2010 julkaistiin IT2010-sopimusehdot täydentämään alan sopimuksia. IT2010-
sopimusehdot on laadittu Keskuskauppakamarin, Ohjelmistoyrittäjät ry:n, Suomen Osto- ja 
Logistiikka yhdistyksen, Teknologiateollisuus ry:n ja Tietotekniikan liitto ry:n yhteistyönä. Ne 
korvasivat IT-alalla aiemmin käytetyt IT2000 Tietotekniikka-alan sopimusehdot. IT2010-ehdot on 
laadittu käytettäväksi toimittajan ja loppukäyttäjän välisissä sopimussuhteissa. Ehtoja ei ole 
tarkoitettu käytettäväksi alihankintasopimuksiin tai jälleenmyyntisopimuksiin, mutta niitä voidaan 
hyödyntää täydentävästi myös niissä. IT2010-ehdot eivät sovellu kuluttajasopimuksiin.
 64
 IT2010-
ehdot ovat siis yhteisesti laaditut ja koko alaa koskevat, eivät vain toisen osapuolen laatimat 
vakioehdot. Toisaalta osapuolilla ei ole velvollisuutta liittää IT2010-ehtoja osaksi tekemäänsä 
sopimusta.  
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IT2010-ehdot on pyritty laatimaan siten, että ne olisivat linjassa alalle muotoutuneiden käytäntöjen 
kanssa.  
 
IT2010-ehdot sisältävät: 
 
 YSE, yleiset sopimusehdot: ehdot on tarkoitettu liitettäväksi kaikkiin sopimuksiin, ne 
sisältävät kaikkiin IT-alan sopimuksiin soveltuvia ehtoja, 
 EAP, erityisehtoja konsultointi- ja muista asiantuntijapalveluista,  
 EJT, erityisehtoja tietojärjestelmien ja asiakaskohtaisten ohjelmistojen toimituksista, 
 ELH, erityisehtoja laitteiden huoltopalveluista, 
 ELT, erityisehtoja laitetoimituksista, 
 EOY, erityisehtoja ohjelmistojen ylläpitopalveluista, 
 ETP, erityisehtoja tietoverkon välityksellä toimitettavista palveluista, 
 EVT, erityisehtoja valmisohjelmistojen toimituksista 
 
Keskuskauppakamarin mukaan aiemmin käytössä olleiden IT 2000-ehtojen lisenssin hankki n. 1500 
yritystä. Kesäkuun 2011 loppuun mennessä 1022 organisaatiota oli hankkinut käyttölisenssin 
toukokuussa 2010 julkaistuihin IT 2010-ehtoihin. Käyttölisenssin hankkineista organisaatioista 78 
prosentilla liikevaihto on alle 10 miljoonaa euroa ja 76 prosenttia on toimittajia. 
Keskuskauppakamarin tekemän kyselyn mukaan käyttölisenssin hankkineet ovat todenneet, että 
julkinen sektori haluaa käyttää JIT 2007-ehtoja. Lisäksi alan isot toimijat ovat laatineet myös omia 
yrityskohtaisia sopimusehtojaan.  
 
 
2.6.2 Julkinen sektori 
 
Kuten aikaisemmin esitetyt luvut näyttävät, käytetään julkisella sektorilla huomattava määrä rahaa 
tietohallinnon kehittämiseen ja ylläpitämiseen. Maaseutuvirasto (Mavi) vastaa EU:n maataloustuki- 
ja maaseuturahaston varojen maksamisesta Suomessa. Mavi toimii Suomen maksajavirastona ja 
hallinnoi vuosittain yli kahden miljardin euron tukia. Mavi hallinnoi tukihakemusten käsittelyyn 
käytettäviä tietojärjestelmiä ja palvelee asiakkaitaan kehittämällä sähköisiä asiointipalveluja. Mavi 
21 
 
käyttää vuosittain noin 11 miljoonaa euroa tietojärjestelmien hankintaa, kehittämiseen ja ylläpitoon. 
Määrällisesti se on suhteellisen korkea verrattaessa valtion virastojen tavanomaiseen tasoon. 
Vertailun vuoksi voidaan todeta Mavin henkilöstöbudjetin olevan lähes samansuuruinen ja 
kokonaisuudessaan tietohallinto vie noin 30% Mavin vuotuisesta budjetista. 
 
Julkisella sektorilla on käytössä omat vakioehdot julkisen hallinnon IT-hankintoihin. Ehdot on 
otettu käyttöön lokakuussa 2007 ja niitä sovelletaan valtion virastojen, laitosten, liikelaitosten ja 
rahastojen sekä kuntien ja kuntayhtymien IT-tuotteiden ja palvelujen hankinnoissa. Ehdot on 
laadittu voimakkaammin ostajaa suosivaksi ja niiden tarkoituksena on myös selkiyttää hankintojen 
kilpailuttamista. JIT2007-ehdot laadittiin korvaamaan vuonna 1998 laaditut Valtion 
tietotekniikkahankintojen yleiset sopimusehdot. Kuvaava alan muutoksen osalta on, että 
uudistuksessa erityishuomio on ollut palveluja koskevien erityisehtojen uudistaminen ja 
laajentaminen.
65
 
 
Sopimusehdot on hyväksytty Julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunnassa (JUHTA). 
Sopimusehtojen laadintaan osallistuivat vuoden kestäneessä hankkeessa valtionhallinnon, tieto- ja 
viestintätekniikan palvelutoimittajien, valtion hankintayksiköiden sekä kuntasektorin edustajia.
66
 
 
JIT2007-ehdot muodostuvat seuraavista kokonaisuuksista: 
 
 JIT 2007 –Yleiset ehdot: Yleiset sopimusehdot 
 JIT 2007 –Sovellukset: erityisehtoja tilaajan sovellushankinnoista 
 JIT 2007 –Palvelut: erityisehtoja palveluista 
 JIT 2007 –Konsulttipalvelu: erityisehtoja konsulttipalveluista 
 JIT 2007 –Valmisohjelmistot: erityisehtoja valmisohjelmistohankinnoista 
 JIT 2007 –Laitteet: erityisehtoja laitehankinnoista 
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Ehtoja täydentävät vuonna 2009 julkaistut suositukset ICT-palvelujen palvelutasoluokituksista, JHS 
174. Suosituksen tavoitteena on määrittää ja yhtenäistää julkisessa hallinnossa käytettävien 
keskeisten jatkuvien ICT-palveluiden palvelutasoluokat ja laatukriteerit. 
 
Vakioehtojen kollisio
67
 tulee esiin usein erityisesti julkisella sektorilla, mutta myös osa isommista 
ITC-palveluja ostavista yrityksistä on laatinut omia vakioehtojaan noudatettavaksi 
sopimussuhteissa. Julkisia hankintoja tehdessä hankintayksikköjä on suositeltu sisällyttämään JIT 
2007 –ehdot osaksi sopimusta. Tästä huolimatta tarjoajat usein tarjoavat omia vakioehtojaan tai IT 
2010 –ehtoja osaksi sopimusta. Mikäli tähän ristiriitaan ei reagoida, vaan molemmat vakioehdot 
sisällytetään osaksi sopimusta, tulee virhe- ja palvelutasopoikkeamissa eteen ehtojen kollisio. 
Sopimusta tulkittaessa huomioon joudutaan ottamaan hankintailmoitus, voittanut tarjous ja näiden 
jälkeen käytyjen sopimusneuvottelujen perusteella laadittu hankintasopimus.  
 
Lähtökohtaisesti hankintasopimus ei saa erota hankintailmoituksen ehdoista, erityisesti hintaan 
vaikuttavien ehtojen tulisi pysyä muuttumattomana. Näin ollen yleensä JIT 2007 –ehdot tulevat 
noudatettavaksi sopimuksessa. Mutta mikäli sopimukseen on lisätty myös toiset vakioehdot, tulee 
tarkasteltavaksi niiden soveltamisjärjestys. Jos lisäksi varsinaiseen hankintasopimukseen on 
neuvoteltu poikkeuksia näistä ehdoista, tulee myös se ottaa huomioon tarkastelussa
68
.  
 
Yleisesti voidaan todeta, että tarjoajat eivät aina tarjousta tehdessään sisäistä, että 
hankintailmoituksessa ja tarjouspyynnössä on todettu olennaiset sopimusehdot. Täten 
lähtökohtaisesti tarjoajan ala- tai yrityskohtaiset ehdot eivät tule osaksi sopimusta. Mutta mikäli 
hankintayksikkö ei itse tätä tiedosta, vaan hyväksyy myös tarjoajan ehdot osaksi sopimusta, ollaan 
mielenkiintoisessa tilanteessa sekä osapuolten välisen sopimuksen sitovuuden suhteen, että myös 
itse hankinnan hankintalain mukaisuuden suhteen. Hankintayksikkö on voinut omalla toiminnallaan 
pahimmillaan saattaa koko hankinnan alttiiksi valitusprosessille, mikäli se hyväksyy myös 
toimittajan vakioehdot osaksi sopimussuhdetta.
69
 Yksityisellä sektorilla vakioehtojen kollisio on 
ainoastaan osapuolten välinen ongelma
70
. 
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2.6.3 Kirjallinen kokonaisuus 
 
ICT-alan vakioehdoissa korostuu voimakkaasti vaatimus siitä, että asioista on sovittava kirjallisesti. 
Tämän voidaan katsoa ohjaavan myös sopimusten tulkintaa ja täydentämistä siten, että 
sopimuskokonaisuuden ulkopuolisia asioita ei voida huomioida tätä tehdessä. Miltä osin lain 
indispositiivista säännöksistä ei muuta johdu, tulee tulkinta- ja täydentämisaineistona hyödyntää 
vain osapuolten väliseen sopimussuhteeseen liittyviä ja sen aikana esiin tulleita seikkoja.
71
 
 
Useissa vakioehtojen kohdissa nimenomaisesti todetaan, että osapuolten tullee sopia asiasta 
kirjallisesti. Mikäli asioista ei ole sovittu kirjallisesti, lähtevät IT 2010 –ehdot siitä, että käytetään 
esim. toimittajan voimassa olevaa hinnastoa tai valmiita palvelukuvauksia. Tämä ei yleensä ole 
asiakkaan edun mukaista, vaan asiakkaan tulisi pyrkiä sopimaan asioista kirjallisesti ja selkeästi.
72
 
 
ETP
73
:jen 3.2 kohdassa määritellään toimittajan vastuulle palvelun tuotantoympäristö: 
 
”Toimittaja tuottaa ohjelmistopalvelun sopimuksen mukaisesti. Toimittaja vastaa 
ohjelmistopalvelun tuotantoympäristöstä ja siitä, että ohjelmistopalvelu vastaa sitä, 
mistä sopijapuolet ovat kirjallisesti sopineet.” 
 
EOY
74
:sta määritellään virhe kohdassa 2.3 seuraavasti: 
 
”Ohjelmistossa on virhe, jos ohjelmisto ei toimi olennaiselta osin, kuten määrityksissä 
on esitetty, tai ei muutoin vastaa sitä, mistä sopijapuolet ovat kirjallisesti sopineet” 
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Yleisesti voidaan todeta, että jatkuvanpalvelun sopimuksen laatiminen on pitkäkestoinen prosessi, 
samoin itse palvelun käyttöönotto, joka yleensä toteutetaan projektinomaisesti. Allekirjoitettaessa 
sopimusta yhteistyön alussa, on mahdotonta vielä tietää sopimuksen lopullista sisältöä ja siihen 
liittyviä yksityiskohtia. Sopimuskokonaisuus muodostuu projektin aikana osapuolten välisen 
yhteistyön tuloksena. 
 
Sopimuskokonaisuuteen voidaan katsoa kuuluvaksi varsinaisen allekirjoitetun sopimuksen ja sen 
varsinaisten liitteiden lisäksi, myös tekniset määrittelyt, aikataulut, sekä esimerkiksi 
projektiryhmien pöytäkirjat ja muistiot, jotka valmistuvat projektin kuluessa.
75
 Myös osapuolten 
välillä käyty sähköpostikirjeenvaihto ja muut viestit voidaan katsoa tulleen osaksi sopimusta.  
 
Sopimusoikeus on perinteisesti lähtenyt siitä, että sopimus syntyy silloin, kun tarjoukseen on 
annettu hyväksyvä vastaus. On kuitenkin huomioitava, että käytännössä ICT-sopimuksia tehdessä ei 
koskaan liene sellaista tilannetta, jossa vastaus annettaisiin sillä tavoin puhtaana, että siitä 
muodostuisi välittömästi sitova sopimus, vaan vastauksen jälkeen aloitetaan tarkemmat 
sopimusneuvottelut ja vielä sopimuksen teon jälkeen alkava projekti ja siihen liittyvä työ muokkaa 
sopimuksen sisältöä jossain määrin.
76
 
 
Sopimuskokonaisuus voi olla erittäin moniulotteinen sisältäen useita erilaisia liitteitä ja niiden 
sisällöt voivat käsitellä monia, osittain päällekkäisiä asioita. Tästä johtuen on myös mahdollista, että 
osapuolet eivät tule sopineeksi kaikista asioista. Sopimuksen tekemiseen liittyvien taloudellisetkin 
syyt voivat olla syynä sille, että kaikkia kohtia ei neuvotella, esim. liian suurien näkemyserojen 
johdosta. Tällöin voi olla perusteltu syy jättää jokin seikka sopimatta ja laskea sen varaan, että asiaa 
koskevat seikat eivät aktualisoidu.
77
 Tämä on tietoista riskinottoa, jossa osapuolet tiedostavat asiaan 
liittyvät epävarmuustekijät. 
 
Voi olla myös tilanne, jossa toinen osapuoli on katsonut tarkoituksenmukaiseksi välttää joistain 
asioista sopimisen. Mikäli toinen osapuoli ei osaa nostaa asiaa esille, voi koko asia jäädä pois 
sopimuksesta. Tällöin voidaan miettiä, onko käsillä ollut niin olennainen asia, esim. 
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vastuunrajoitukset, että sillä voidaan olevan merkitystä sopimuskokonaisuuden kannalta 
laajemminkin. Sopimuksen ollessa joltain osin puutteellinen joudutaan turvautumaan sopimuksen 
tulkintaan. Eriävien näkemyserojen ratkaiseminen erityisesti ICT-alalla on vaikeaa, koska 
toimittajalla on yleensä huomattavasti vahvempi osaaminen itse sopimuksen substanssista. Tällöin 
asiakkaan voi olla vaikea riitauttaa yksittäisiä seikkoja riittämättömän osaamisensa johdosta. 
Toisaalta sopimuksen laatijat ovat voineet esim. keskusteluissa ymmärtää jotkin asiat toisin ja sen 
johdosta ovat suostuneet tietynlaiseen kirjaukseen, joka ei todellisuudessa kata kaikkia käsillä 
olevaan tilanteeseen liittyviä seikkoja. Tulkitseminen ja täydentäminen voivat koskea koko 
sopimusta, esim. velvoitteiden sisältöä, tai niiden rikkomisesta aiheutuvia seuraamuksia. 
Osapuolten käsitykset voivat poiketa suuresti, jolloin yhteistä käsitystä voi olla vaikea saavuttaa.
78
  
 
ICT-alan vakioehdoissa todetaan monesti, että asioista sovitaan erikseen kirjallisesti. Tämä kuvastaa 
omalta osaltaan sitä, että alalla on yleisenä tapana katsoa sopimuksen muodostuvan ainoastaan 
kirjallisesti tehdyistä dokumenteista
79
. Mikäli jokin asia on jätetty sopimuksessa sopimatta, eikä 
siitä ole kirjallista mainintaa muuten, niin sen ei katsota tulleen osaksi sopimussuhdetta. Tätä vasten 
voitaneen myös katsoa, että jos asiasta ei ole muuten kirjallisesti sovittu, voidaan korkeintaan hakea 
apua täydentämiseen alalla yleisesti olevien vakioehtojen kautta. Kuitenkin vakioehdoissa todetaan, 
että asioista tulee kirjallisesti sopia tai sovelletaan esim. toimittajan voimassa olevia ehtoja. Nämä 
ehdot eivät välttämättä ole mukana itse sopimuksessa, mutta vakioehtojen muotoilu täyttää 
sopimukseen jääneen aukon, jolloin sopimuksen täydentämisestä on sovittu sopimuksessa
80
. Mikäli 
niistä ei saada tulkinta tai täydennysapua, joudutaan toteamaan, että asiasta on tarkoituksella jätetty 
sopimatta. Tämä taas voi ainakin teoriassa johtaa siihen, että sopijapuolista vahvemman osaamisen 
omaava sopijapuoli voi tehdä sopimuksesta itselleen edullisemman ilman että heikompi osapuoli 
sitä ymmärtää sopimusta tehtäessä.  
 
Asiakkaan omasta osaamisvajeesta johtuva epätietoisuus sopimuksen toimittajalle asettamista 
velvoitteista voi ilmetä monilla eri tavoilla, esim. vasteaikojen ja korjausaikojen virheellisenä 
tulkitsemisena tai hyvitysten laskemisperusteiden määrittämisenä. Sopimuksen tulkinnassa 
pohditaan sekä asiakkaan, että toimittajan näkökulmasta asian muotoilua sopimuskokonaisuudessa. 
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Sopimuksen tulkinnasta on vain vähän lainsäädäntöä. Keskeisin ohjaava tekijä on voimassa oleva 
oikeuskäytäntö
81
. Oikeuskäytännöstä voidaan vetää laajempia linjoja, mutta jokainen tapaus omine 
oikeustosiseikkoineen on erillinen tapaus joiden perusteella voidaan linjata KKO:n soveltamia 
tulkintatapoja ja painotuksia.
82
 
 
Vakioehtojen kirjallisuusvaatimus ja yleinen sopimuskäytäntö osoittavat, että sopimus yhdessä 
liitteiden ja muistioiden, markkinointimateriaalin, sähköpostien ja muiden sopimussuhteeseen 
liittyvän kirjallisen materiaalin kanssa muodostavat sopimuksen tulkinnan kannalta olennaisen 
aineiston. Prosessin aikana myöhemmin laadittuja dokumentteja voidaan osittain arvottaa enemmän 
kuin sopimussuhteen alussa laadittuja.
83
 
 
Julkiselle sektorille JIT 2007 – ehdoissa tarkoituksena on osittain ollut turvata asiakkaan edun 
huomioon ottaminen tilanteissa, joissa asiakkaan substanssiosaaminen on tuottajaa heikompi. 
 
 
2.7 Jatkuvanpalvelun sopimukset 
 
Jatkuvanpalvelun sopimukset ovat tyypiltään kestosopimuksia
84
. Yleisesti voidaan todeta, että 
kestosopimukset edellyttävät molemmilta osapuolilta kertasopimusta enemmän aktiivisuutta 
sopimuksen täyttämisessä. Tyypillistä myös on, että sopimusvelvoitteiden sisältö voi muuttua 
sopimussuhteen aikana ja sopimukseen voidaan liittää tai poistaa osia. Pitkäkestoinen sopimus 
myös edellyttää osapuolilta enemmän lojaliteettia toista osapuolta kohtaa. Sopimussuhde 
mahdollistaa usein toimittajalle ainakin teknisen pääsyn asiakkaan salassa pidettäviin ja 
luottamuksellisiin tietoihin. Lojaliteettivelvoitteen sijaan voidaan puhua myös shikaanikiellosta, 
jolloin osapuolet pidättäytyvät sellaisista toimenpiteistä, jotka voisivat toista vahingoittaa
85
. Edellä 
esitetyt velvoitteet sisältävät ison määrän erilaisia yksittäisiä toimia, joiden perusteella osapuolen 
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tulee huolehtia muun muassa toisen osapuolen tiedottamisesta sekä myötävaikuttaa myös tämän 
etujen toteutumiseen sopimussuhteessa
86
. 
 
Lojaliteettivelvoitteen voidaan katsoa vaikuttavan myös ITC-alan sopimusten tekemiseen, 
soveltamiseen ja tulkitsemiseen. Lojaliteettiperiaate on otettu mukaan myös Eurooppalaisiin 
sopimusoikeuden periaatteisiin, artiklat 1.201 ”good faith and fair dealing” sekä 1.202 ”duty to 
cooperate”. Toisaalta lojaliteettiperiaatetta voidaan nimittää myös ”hyväksi uskoksi”87. Tätä 
voitaneen monesti pitää sopijapuolista vahvempaa velvoittavana siten, että tämän tulisi varmistua 
siitä, että asiakas on ymmärtänyt sopimuksen kohteen ja sopimuksen sisällön, sekä on tietoinen 
siitä, vastaako se asiakkaan tarkoittamaa. 
 
Kestosopimukselle tavanomainen tunnusmerkki on, että sillä pyritään saamaan aikaan 
pitkäaikaisesti voimassa pysyvä oikeustila. Sopimuksen aikana tehdään useita suoritteita puolin ja 
toisin. Kestosopimuksissa korostuu edellä mainittu tarve toisen osapuolen etujen huomioimiseen. 
Kestosopimuksissa pyritään usein jatkuvuuden turvaamisen, mikä tarkoittaa käytännössä 
konfliktien välttämistä ja joustavuutta.
88
 Tyypillistä on, että sopimuksen irtisanominen ennen 
suunniteltua ajankohtaa aiheuttaa yleensä ainakin toiselle osapuolelle merkittävää taloudellista tai 
operatiivista haittaa.
 89
  
 
ITC-alalla jatkuvan palvelun sopimusten merkitys on kasvanut jyrkästi. Käyttö
90
- tai 
työasemapalveluiden
91
 rinnalle on tullut pilvipalveluiden kehityksen myötä ohjelmiston 
toimittamiseen palveluna perustuva liiketoiminnan muoto. Myös tietoliikenneyhteydet ja niihin 
mahdollisesti liittyvät puhelintoiminnot ovat yleisesti ylläpitosopimusten piirissä. Erilaisten 
sovellusten ylläpitoa tehdään enää harvoin asiakkaan omilla resursseilla.  
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Työasema-, käyttö- ja huoltopalveluiden rinnalle vakiintuneita ja nopeasti yleistyneitä 
palvelutyyppejä ovat ohjelmistojen
92
, infrastruktuurin
93
 ja alustojen
94
 tarjoaminen palveluna. 
Ohjelmistojen tarjoamisessa toimittaja tarjoaa asiakkaalle ja sen loppukäyttäjille tietyn sovelluksen 
tai kokonaisuuden käytettäväksi. Infrastruktuurin tarjoamisesta palveluna tarkoitetaan yleensä 
levytilan ja suoritintehon tarjoamista asiakkaan käyttöön. Tällöin asiakas voi ostaa esim. 
tarvitsemansa levytilan palveluntarjoajalta omien muuttuvien tarpeidensa mukaan. Alustojen 
tarjoamisessa on kyse siitä, että asiakkaalle tarjotaan työkaluja omien sovellusten kehittämiseen ja 
ylläpitoon.
 95
 
 
Pilvipalveluita ostettaessa asiakkaan tulee olla valveutunut omista velvoitteistaan, sekä 
sopimuksellisista että lainsäädännöllisistä. Tämä koskee erityisesti henkilötietojen käsittelyä. 
Pilvipalvelun toteutus ei ole sidottu tiettyyn paikkaan, palvelun tuotanto voi olla hajautettuna siten, 
että palvelimet sijaitsevat jopa useilla eri mantereilla. Henkilötietolain 5 luvun määräykset sitovat 
henkilötietorekisterin ylläpitäjää tiedon säilyttämisen osalta. Lähtökohtaisesti tiedot tulee säilyttää 
EU- ja ETA-alueella. Mikäli tietoja siirretään em. alueiden ulkopuolelle, tulee kohdemaalla tai – 
alueella olla taattuna riittävä tietosuojan taso. On asiakkaan vastuulla varmistua siitä, että 
toimittajan tuottama palvelu vastaa henkilötietolain velvoitteisiin. Asiakkaalla tulee siis olla 
ymmärrys myös siitä, miten hänen ostamansa palvelu tullaan toteuttamaan. 
 
ITC-alan jatkuvan palvelun sopimuksille on tyypillistä, että tuottajalla on pääsy asiakkaan 
toiminnan kannalta olennaisiin järjestelmiin. Tämän seurauksena tuottajalla on suuri vastuu 
toiminnastaan ja palvelun suorittamisessa ilmenevät ongelmat voivat aiheuttaa asiakkaalle 
merkittäviä taloudellisia ja operatiivisia vahinkoja ja kustannuksia. Nykyään yrityksen tai minkään 
muunkaan organisaation on mahdotonta toimia tehokkaasti, mikäli tietojärjestelmät, työasemat tai 
tietoliikenneyhteydet eivät toimi suunnitellulla tavalla.  
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Tuottajan ja asiakkaan välinen suhde on usein erittäin tiivis.
96
 Tuottajan vastatessa asiakkaan 
käyttöpalveluista ja työasemapalveluista ollaan tilanteessa, jossa tuottaja on niin olennaisesti osa 
asiakkaan organisaatiota, että sen työntekijät voivat toimia asiakkaan tiloissa samalla tavoin 
asiakkaan omien työntekijöiden kanssa. Tuottajan vastuulla on asiakkaan tietohallinnon ydin, 
käytännössä liiketoimintaprosessien ydin. On selvää, että tällaisessa tilanteessa palveluntuottajan 
vaihtaminen on erittäin työlästä ja monimutkaista. Siirron aikana aiheutuu kuluja vanhan ja uuden 
tuottajan toiminnasta. Palvelun siirtyessä uudelle tuottajalle on myös todennäköistä, että palveluun 
tulee katkoksia ja virheitä uuden tuottajan opetellessa asiakkaan toimintoja ja tarpeita sekä 
perehtyessä ylläpidon kohteeseen ja sen mahdollisiin erityispiirteisiin ja toimintaympäristöön. 
Palveluntuottajan vaihtaminen ei ole siis niin helppoa, kuin esimerkiksi yrityksen toimitiloissa 
toimivan siivouspalvelun vaihtaminen.  
 
Tuotettavat palvelu ovat usein monimutkaisia ja pyrkimyksistä huolimatta virheitä syntyy. Yleisesti 
ottaen kestosopimukset pyritään laatimaan reagoiviksi siten, että niissä huomioidaan mahdolliset 
virhetilanteet sekä palvelussa esiintyvät laatupoikkeamat määrittelemällä sopimukseen prosessit 
edellä mainittujen tapausten käsittelemiseksi ja hyvittämiseksi. 
 
 
2.7.1 Sopimuksen rakenne 
 
ICT-alan sopimusten kokonaisuuden hallinta on melko haastavaa. Monesti sopimukset sisältävät 
laitteisto- tai ohjelmistotoimituksia, ja niiden lisäksi ylläpitopalveluita. Vaikka toimitusten ja 
palveluiden osalta tehdään yleensä erilliset sopimukset, voidaan niiden kuitenkin katsoa olevan osa 
samaa sopimuskokonaisuutta. Tätä näkemystä tukee osaltaan se, että ylläpitosopimuksia 
hinnoiteltaessa hinta muodostuu usein prosentuaalisena osuutena sopimukseen kuuluvasta 
palvelutoimituksesta. 
97
 
 
Tällainen yhteen nivoutuminen voi olla varsinkin asiakkaalle monimutkainen hahmottaa. Takki on 
avannut sopimuskokonaisuutta asiakkaan ja toimittajan näkökulmasta. Toimittajan näkökulmasta 
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tilanne, jossa asiakkaalle myydään ohjelmiston käyttöoikeus, konsultointityötä ohjelmiston 
personoimiseksi ja räätälöimiseksi asiakaan tarpeisiin ja tämän kokonaisuuden ylläpito, on kolme 
eri kokonaisuutta, jotka laskutetaan erikseen ja joita koskevat ajallisesti ja sisällöllisesti erilaiset 
velvoitteet. Ohjelmiston käyttöoikeuslisenssi laskutetaan erikseen
98
, konsulttien käyttämät työtunnit 
ovat oma kokonaisuutensa. Näiden vaiheiden jälkeen siirrytään sopimussuhteessa 
ylläpitovaiheeseen. Ylläpitovaiheessa toimittaja vastaa siitä, että ohjelmisto toimii asiakkaan 
sopimuksessa edellyttämällä tavalla. On tavanomaista, että toimitusvaihe hyväksytään siten, että 
toimitus sisältää vielä virheitä, toiminnallisia tai palvelutasoon liittyviä puutteita, jotka toimittaja 
korjaa ohjelmiston takuuaikana
99
 ja ylläpitosopimuksen piiriin kuuluvana. Ylläpitosopimuksissa on 
usein sovittu, että ylläpitokustannus on halvempi toimittajan toimitukselle myöntämän takuun 
aikana. Toimittajan näkökulmasta esimerkiksi olennaisia virheitä sisältävän ylläpitopalvelun ei 
katsottaisi oikeuttavan lisenssisopimuksen purkamiseen asiakkaan irtisanoessa tai purkaessa 
sovellusta koskevan ylläpitopalvelun.
100
 Sopimukset voivat usein olla niin sanottuja hybrideja, 
joissa sovitaan toimituksesta ja toimitukseen liittyvästä palvelusta
101
. 
 
Asiakkaan näkökulmasta katsottuna asia on toisin. Asiakas ostaa kokonaisuuden, omiin tarpeisiinsa 
sopivan ohjelmiston omilla tarpeillaan räätälöitynä ja jatkuvalla toimivuuden ja käytettävyyden 
takaavalla ylläpidolla. Mikäli jokin osa-alue ei vastaa asiakkaan käsitystä sopimuksessa sovitusta ja 
virheet ovat olennaisia, tulkitsee asiakas mahdolliseksi purkaa koko sopimussuhteen, mukaan lukien 
käyttöoikeuslisenssisopimuksen.
102
  
 
ICT-alan sopimusten rakenne on usein monimutkainen verrattuna muiden alojen sopimuksiin. 
Varsinaista sopimusta voidaan pitää eräänlaisena puitesopimuksena
103
. Puitesopimuksessa sovitaan 
olennaisista sopimussuhteeseen liittyvistä ehdoista, joiden lisäksi voidaan tehdä palvelukohtaisia 
sopimuksia. Palvelukohtaisille sopimuksille voidaan lisäksi tehdä erilliset palvelutasosopimukset ja 
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hinnastot.  Sopimuksen liitteissä sovitaan muun muassa yksityiskohtaisista palvelukuvauksista
104
, 
tietosuojaan ja –turvallisuuteen liittyvistä yksityiskohdista, toimittajan hinnastot, toimittajan omat 
vakioehdot, soveltuvat IT2010- /JIT2007-ehdot, salassapitosopimus (NDA), SLA, 
projektisuunnitelma, käyttöympäristövaatimukset, järjestelmäkuvaukset, auditointikäytännöt, 
yhteyshenkilöt ja yhteystiedot, alihankintamalleista.
105
 Ja kuten edellä on todettu, sama sopimus voi 
sisältää sekä käyttöoikeuslisenssin, toimittajan konsultointi- ja räätälöintityötä koskevan 
sopimuksen ja ylläpitosopimuksen. Puitesopimuksessa sovittujen olennaisten ehtojen ja 
palvelukohtaisten liitteiden jälkeen sovelletaan yleisiä ehtoja niiltä osin kun asioista ei ole toisin 
sovittu
106
.  
 
Laajimmillaan sopimus voi sisältää seuraavat erilliset sopimukset: 
 
1) konesalia ja verkkoyhteyksiä koskevat sopimukset, 
2) laitteistojen hankintaa/vuokraa, tukea ja huoltoa koskevat sopimukset, 
3) käyttöjärjestelmätason ohjelmistojen lisenssejä, tukea ja ylläpitoa koskevat 
sopimukset, 
4) middleware-ohjelmistojen lisenssejä, tukea ja ylläpitoa koskevat sopimukset, 
5) sovellustason ohjelmistojen lisenssejä, tukea ja ylläpitoa koskevat sopimukset, 
6) toimitusprojektia koskeva sopimus ja 
7) käyttöpalvelusopimukset laitteistoa ja sovellustasoja koskien.
107
 
 
Useiden liitteiden käyttäminen sopimuksessa omina sopimuskokonaisuuksina helpottaa 
sopimuskauden aikana tehtäviä muutoksia. Esimerkiksi hinnanmuutosten osalta voidaan 
sopimukseen ottaa osaksi uusi hintaliite sen sijaan, että tehtäisiin uusi sisällöltään vanhaa vastaava 
sopimus. Tämä omalta osaltaan nostaa kynnystä lähteä neuvottelemaan uusiksi vanhaa sopimusta. 
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2.7.2 Preventiivinen ja reagoiva sopimus 
 
Preventiivisen juridiikan opin on kehittänyt Louis Brown. Brownin mukaan on edullisempaa välttää 
ongelmat kuin maksaa niiden selvittelystä.
108
 Preventiivinen juridiikka ja tässä tapauksessa 
sopimusoikeus pyrkii oikeudellisten ja sopimussuhteessa mahdollisesti ilmenevien ongelmien ja 
riitaisuuksien ennaltaehkäisemiseen
109
. 
 
Sopimusvapaus mahdollistaa sen, että osapuolet voivat aina sopia asioista uudestaan. Täten 
sopimussuhteessa esiintyvien riitaisuuksien osalta osapuolet voivat sopia menettelyistä ja 
kompensaatioista
110
. Mikäli kaikista seikoista neuvoteltaisiin, tekisi se sopimussuhteen erittäin 
työlääksi. Tämän vuoksi sopimukset laaditaan siten, että niissä on jo varauduttu mahdollisiin 
ongelmatilanteisiin.  
 
Edellä esitetty antaa helposti sen kuvan, että ICT-alan sopimuksista jouduttaisiin usein riitelemään. 
Näin ei kuitenkaan ole, sillä usein pitkäaikainen sopimussuhde on molempien osapuolten kannalta 
taloudellisten ja toiminnallisten resurssien kannalta niin kannattava, että osapuolet saavuttanevat 
yleisesti ottaen sovun ja jatkavat sopimussuhdettaan, mahdollisesti hieman muutetuin ehdoin. Paras 
tapa välttää riitaisuuksia ja ylläpitää hyviä asiakassuhteita on sopimuksia laadittaessa tunnistaa 
mahdolliset ongelmakohdat ja sopia niiden osalta prosessit ongelmien ratkaisemiseksi ja 
mahdollisiksi kompensaatioiksi ja hyvityksiksi. Tämä voidaan toteuttaa selkeillä sopimusehdoilla ja 
riittävän kattavilla palvelukuvauksilla.
111
 Tarkennuksena on syytä todeta, että jatkuvanpalvelun 
sopimuksissa molemmat osapuolet ovat lähtökohtaisesti niin voimakkaasti sitoutuneet toisiinsa, että 
pienet riitaisuudet tuskin johtavat sopimuksen päättämiseen. 
 
Tarkasteltaessa sekä IT 2010, että JIT 2007 –ehtoja, voidaan nähdä niiden noudattavan ennakoivaa 
oikeusajattelua.
112
 Ennakoiva oikeusajattelu ilmenee käytännössä siten, että 
sopimuskokonaisuudessa otetaan kantaa mahdollisiin virheisiin nimeämällä ne palvelutason 
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poikkeuksiksi ja siten sallimalla sovitusta poikkeavan palvelun tuottamisen. Tämä ennakointi on 
tarkoitettu vähentämään pitkäkestoisen sopimussuhteen aikana poikkeuksetta ilmenevien 
ongelmatilanteiden selvittämistä. Ennakoivaa sopimusoikeutta voidaan pitää myös sopimusten 
laadunhallintana
113
.  
 
Jatkuvanpalvelun sopimukset ovat pääsääntöisesti pitkäkestoisia, irtisanomisaika voi olla jopa 36 
kuukauden mittainen
114
. Sopimusten on myös tarkoitus reagoida muuttuviin tilanteisiin. 
Selkeimmin muuttuvat tilanteet ovat esillä silloin, kun osapuolet ovat jo tehneet sopimuksen, mutta 
sopimuksen sisältöön tulee muutoksia mahdollisen projektiryhmän tai ohjausryhmän kokouksissa. 
Ryhmän tehtäviin voi kuulua myös sopimuksen toteuttamisen valvonta ja tarvittaessa muutosten 
tekeminen tai esittäminen
115
. Tällainen seurantaryhmä voi myös ratkoa osapuolia sitovalla tavalla 
sopimukseen liittyviä konflikteja
116
. Seurantaryhmä sopisi erityisesti pitkäkestoisiin ja syvälle 
meneviin palveluihin, kuten työasema- ja käyttöpalvelut sekä erilaiset konsultointipalvelut. Sen 
sijaan yksinkertaisemmissa palveluissa, esim. infrastruktuurin (IaaS), sillä ei liene olennaista etua. 
Osapuolten välinen säännöllinen yhteistyö on osa sopimuksen laadunhallintaa, joka palvelee 
molempia osapuolia ja ennaltaehkäisee mahdollisia konflikteja.
117
 
 
Sopimuskaudet voivat olla pitkiä ja välillä voidaan olla tilanteessa, että toimittajan tuottama palvelu 
on muotoutunut asiakkaan tarpeiden mukana niin paljon, että sopimussuhteen alussa tehty sopimus 
ei enää vastaa nykytilannetta. Muutokset voivat olla kirjattuna esim. työryhmän muistioissa, mutta 
ne eivät löydy kootusti. Sopimustoiminnan luonteen voidaan katsoa kehittyneen, erityisesti ICT-
alalla, pitkäkestoisen yhteistyöprosessin suuntaan. Tämän toteutumista edesauttaa olennaisesti 
puitesopimusmalli. Osapuolten välinen varsinainen puitesopimus voi olla erittäin suppea, 
palvelukuvaukset, hinnastot, palvelutasot yms. sovitaan puitesopimukseen liitteissä. Tällöin myös 
muutokset on helpompi toteuttaa sopimukseen tarvitsematta käsitellä koko 
sopimuskokonaisuutta.
118
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2.7.3 Olennaisia sopimuksessa huomioitavia kokonaisuuksia 
 
Osapuolet sopivat sopimusneuvotteluissa palvelukokonaisuuteen liittyvistä yksityiskohdista ja 
pienemmistä kokonaisuuksista. Palvelukokonaisuuden perusteella osapuolet sopivat hinnasta, joka 
ihannetilanteessa mahdollistaa toimittajalle tarkoituksenmukaisen tulotason sopimuksen 
edellyttämien resurssien tarjoamisesta asiakkaan käyttöön ja asiakas saa maksamallaan hinnalla 
tarkoituksenmukaisen ja kustannustehokkaan palvelun. Erilaiset vaatimukset luonnollisesti 
vaikuttavat sopimuksen arvoon. Seuraavaksi perehdytään hieman jatkuvan palvelun sopimuksissa 
käytettäviin olennaisiin kokonaisuuksiin. 
 
Palvelukuvaus: Palvelukuvauksessa määritellään palvelun sisältö, sille asetetut tavoitteet ja 
kuvataan ne toiminnallisuudet, joilla palvelu asiakkaalle tuotetaan. Palvelukuvaus muodostuu 
osapuolten yhdessä laatimista teknisistä ja toiminnallisista määrityksistä, joiden perusteella 
toimittaja tuottaa asiakkaalle tämän tarvitsemaa ja tarkoittamaa palvelua. 
 
Palvelutasoliite tai –sopimus: Palvelutasoliitettä tai -sopimusta kutsutaan yleisesti myös SLA:ksi 
(service level agreement). Julkisella sektorilla käytetään myös laatuliite-termiä. SLA:ssa sovitaan 
palvelun käytettävyydestä, päivittämisestä, kehittämisestä ja virhetilanteiden ja laatupoikkeamien 
selvittämisestä ja korjaamisesta. SLA on määrittelyjen ohella olennaisimpia osia sopimusta. Mikäli 
osapuolet eivät ole sopineet palvelun laatutasosta, ts. käytettävyydestä ja saatavuudesta, ei 
sopimuksessa ole valmiina menettelytapoja virhetilanteiden varalle. Tuottajan kannalta on myös 
ongelmallista, jos sopimuksessa ei ole sovittu mahdollisuudesta palvelutason poikkeuksiin, sillä 
silloin palvelussa esiintyvät ongelmat tulkitaan usein virheeksi. Erityisesti IT 2010 –ehdot ohjaavat 
osapuolia siihen, että myös palvelutasosta tulee sopia kirjallisesti. 
 
Hinnasto: Esimerkiksi JIT 2007 erityisehdot palveluista ja yleiset ehdot määrittävät, että mikäli 
tuottaja joutuu esim. kolmannen osapuolen toiminnasta aiheutuneen virheen johdosta suorittamaan 
toimenpiteitä, on tuottajalla oikeus laskuttaa asiakasta voimassa olevan hinnastonsa mukaisesti. 
Tämän johdosta tuottajan hinnasto on syytä liittää osaksi sopimusta ja myös edellyttää, että 
hinnaston muuttuessa tuottaja ilmoittaa siitä asiakkaalle ja täydentää sopimusta siltä osin. 
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Auditointikäytännöt: Palvelua tuotettaessa toimittaja toimii erittäin läheisessä suhteessa 
asiakkaaseen ja vastaa monesti asiakkaan toiminnan kannalta olennaisista ja kriittisistä 
toiminnoista. Tämän johdosta asiakkaalle on tarkoituksenmukaista kyetä varmistumaan siitä, että 
palvelu vastaa osapuolten välistä sopimusta ja palvelua tuotettaessa noudatetaan 
tarkoituksenmukaisia teknisiä ja henkilöstöllisiä ratkaisuja. Henkilötietolaki asettaa myös 
velvoitteita henkilörekisterien ylläpitäjille. Asiakkaan kannalta on tarkoituksenmukaista, että 
tuottajan palvelu tarkistetaan sitä ainakin niiltä osin, kuin lainsäädännöstä ja asiakkaan omista 
liiketoimintaan liittyvistä velvoitteista on kyse.  
 
 
2.7.4 Palvelutaso 
 
Tuotettavan palvelun taso määritellään yleensä joko erillisessä palvelutasosopimuksessa tai 
palvelutaso- tai laatuliitteessä. Näitä nimitetään yhteisesti myös SLA:ksi. 
119
  
 
Lopullista sopimusta neuvoteltaessa ja laadittaessa toimittaja pyrkii laatuliitteen perusteella 
keventämään vastuutaan tuottaa täsmälleen palvelukuvauksen mukainen palvelu virheettömästi. 
Sopimusneuvotteluissa tulee asiakkaalla olla vahvaa osaamista palvelutasojen määrittelemisen 
osalta. Mikäli laatuliite mahdollistaa riittävän suuret laatupoikkeamat, voi se olennaisesti vähentää 
asiakkaan palvelusta saamaa hyötyä ja vähentää mahdollisuuksia vedota palvelussa esiintyviin 
puutteisiin. Toisaalta, jos asiakas kokee palvelutason puutteelliseksi, voi hän neuvotteluissa vaatia 
oman toimintansa kannalta riittävää palvelutasoa. Hyvä palvelutaso toisaalta lisää asiakkaan 
luottamusta toimittajaa kohtaan
120
. 
 
Toimittajan laatimien laatuliitteiden perusteella laatupoikkeamista maksettavat hyvitykset ovat 
käytännössä erittäin vaatimattomia verrattaessa niitä asiakkaalle mahdollisesti koituvan haittaan ja 
toisaalta koko sopimuksen arvoon. Laatuliitteessä on tavanomaista, että sopimuksessa sovittu 
palvelu eritellään osiin ja laatua mitataan jokaisen osa kohdalla erikseen. Samalla periaatteella 
toimitaan myös mahdollista hyvitystä laskettaessa, hyvitys lasketaan eritellyn palvelun ja siitä 
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hinnaston mukaan maksettavan hinnan perusteella. Täten laatupoikkeamasta maksettava hyvitys on 
määrällisesti erittäin pieni verrattuna koko sopimuksen arvoon, joka voi sisältää useita eri 
palveluosioita. Kuitenkin poikkeama yksittäisessä palvelutuotannossa voi vaikuttaa olennaisella 
tavalla muun palvelun tuottamiseen.  
 
Laatua ja laatupoikkeamia arvioidaan käytettävyyden, toimintakatkojen, vaste- ja korjausaikojen 
perusteella kumulatiivisesti ja tapauskohtaisesti. Palvelussa ilmenevät häiriöt lasketaan 
kumulatiivisesti siten, että seurantakauden lopussa lasketaan palvelun käytettävyysprosentti ja 
verrataan sitä laatuliitteessä sovittuihin perusteisiin joiden mukaisesti asiakkaalle syntyy oikeus 
hyvitykseen. Yksittäisen toimintakatkon osalta sovitaan kynnyksistä, joiden jälkeen asiakkaalle 
syntyy sovitun mukainen oikeus hyvitykseen. Vastaavasti korjaus- ja vasteaikojen osalta asiakkaalle 
syntyy oikeus hyvityksiin toimittajan epäonnistuessa täyttämään yhdessä sovitut tavoiteajat.
121
 
 
Palvelun eri osille voidaan sopia toisistaan eroavat vaste- ja korjausajat sekä määritellä 
laatupoikkeamien vakavuusaste. Olennaisin merkitys sovittaessa esim. asiakkaan toiminnan 
kannalta ei-kriittiselle palvelun osalle muita osia lievemmät laatuvaatimukset on hinta. Toimittaja 
luonnollisesti hinnoittelee palvelunsa sen vaatimien resurssien ja mahdollisten riskien mukaan.
122
  
 
Osapuolet voivat sopia eri palvelutasoista palvelukokonaisuuden eri osille. Toisaalta kaikille osille 
voidaan sopia sama palvelutaso, mutta asiakkaan kannalta kriittisten palvelujen osalta palvelutason 
poikkeamasta seuraavat hyvitykset on määritelty korkeammiksi.
123
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3. Yksityisen sektorin ICT-sopimukset  
 
IT2010-ehdoista jatkuvanpalvelun sopimuksiin soveltuvat yleisten sopimusehtojen lisäksi 
erityisehdot laitteiden huoltopalveluista, erityisehdot ohjelmistojen ylläpitopalveluista ja 
erityisehdot tietoverkon välityksellä toimitettavista ylläpitopalveluista. 
 
IT2 2010-ehdot ja JIT 2007 –ehdot rakentuvat siten, että yleiset ovat aina sopimuksen liitteenä. 
Yleisten ehtojen lisäksi sopimukseen liitetään sopimukseen soveltuvat erityiset sopimusehdot. 
IT 2010 –ehdot muodostavat yhdessä sopimuksen ja sen muiden mahdollisten liitteiden kanssa 
sopimuskokonaisuuden, joka määrittelee osapuolten välistä sopimussuhdetta. On huomioitavaa, että 
vaikka yleisesti vallalla oleva käsitys sopimuksen tulkinnasta ja täydentämisestä antaa ymmärtää, 
että sopimussuhteen sisältöä voivat mahdollisesti ohjata myös sopimukseen kirjaamattomat seikat, 
joilla täytetään sopimukseen jääneitä aukkoja
124
. Toisaalta IT 2010 –ehdot ohjaavat sopimuksen 
tulkintaa siten, että osapuolten sopimussuhteessa voidaan soveltaa vain sellaisia seikkoja, joista on 
kirjallisesti sovittu. Useissa ehtojen kohdissa todetaan, että osapuolet sopivat asiasta kirjallisesti tai 
muutoin sovelletaan esimerkiksi toimittajan voimassa olevaa hinnastoa. Periaatteessa edellä 
mainittu muotoilu ei jätä varsinaista aukkoa sopimukseen vaan sopimusta voidaan täydentää 
sopimuksen ulkopuolelle jätetystä, mutta viitatusta materiaalista.  
 
 
3.1 IT 2010 Yleiset sopimusehdot 
 
IT 2010 ehdot on laadittu siten, että Yleisiä sopimusehtoja (YSE) noudatetaan aina yhdessä 
erityisehtojen kanssa. Erityisehdot koskevat tietyntyyppistä palvelua, toimitusta tai ylläpitoa ja 
YSE:t täydentävät sopimuskokonaisuuden.  
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YSE 1 kohdassa määritellään ehtojen soveltamisala: 
 
”Näitä yleisiä sopimusehtoja sovelletaan tietotekniikan tuotteiden kauppaan ja 
käyttöoikeuden luovutukseen sekä palveluihin” 
 
Riippumatta siitä, mitä erityisehtoja sopimukseen sovelletaan, toimivat YSE:t täydentävästi. Ehtoja 
voidaan luonnollisesti soveltaa myös ko. määritelmän ulkopuolelle jääviin tapauksiin osapuolten 
niin erikseen sopiessa. 
 
YSE:ssa määritellään myös palvelu: 
 
”Palvelu tarkoittaa sopimuksen kohteena olevaa asennus-, huolto-, ylläpito-, tuki-, 
konsultointi-, koulutus- tai ohjelmistopalvelua tai muuta sopimuksen kohteena 
olevaa palvelua” 
 
Laajalla määrittelyllä on pyritty kattamaan yleisesti IT-alalla käytössä olevat palvelut. Jatkuvan 
palvelun sopimuksina toimitetaan yleensä huolto-, ylläpito-, tuki- ja ohjelmistopalvelua. Erityisesti 
on huomioitava, että palvelu voi olla myös sellaista, jota luonnollinen henkilö ei tee aktiivisesti 
vaan yritys esimerkiksi tarjoaa levytilaa asiakkaan käyttöön.  
 
Palvelun määrittelemisen lisäksi YSE:ssa käsitellään myös sopimuksen kohteen määrittelyä 
kohdassa YSE 3.1: 
 
”Sopijapuolet määrittelevät toimituksen kohteen kirjallisesti” 
 
Tämän ehdon täyttyminen on alalla voimassa olevien käytäntöjen johdosta melko vakioitua. Linjaus 
on johtanut siihen, että sellaisiin seikkoihin, joita ei ole kirjattu, ei voida vedota. 
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YSE 12.1 todetaan: 
 
”Sopijapuolet sopivat kirjallisesti korvausvelvollisuudesta ja vastuunrajoituksista. 
Siltä osin kuin sopijapuolet eivät ole korvausvelvollisuudesta ja vastuunrajoituksista 
kirjallisesti sopineet, sovelletaan kohtien 12.2-5 mukaisia ehtoja.” 
 
On harvinaista, että osapuolet eivät sopisi erikseen kohdassa esitetyistä seikoista. Kohdalla on 
pyritty tietoisesti ohjaamaa osapuolia sopimiaan em. seikoista kirjallisesti sopimuksenteon 
yhteydessä
125
. 
 
Vastuunrajoitukset ovat ICT-alan sopimuksissa tavanomaisia. Välilliset vahingot voivat nousta 
erittäin suuriksi, mikäli esimerkiksi asiakashallintajärjestelmä kaatuisi eikä mahdollistaisi tilausten 
vastaanottamista tai lähettämistä.
126
  
 
Mikäli osapuolet eivät ole sopineet vahingonkorvausvelvollisuudesta, todetaan YSE 12.2 –kohdassa 
seuraavasti: 
 
”Sopimukseen perustuva sopijapuolen vahingonkorvausvelvollisuus toiselle 
sopijapuolelle mahdolliset viivästys-, palvelutaso- tai muut sopimussakot tai 
hyvitykset pois lukien yhteensä enintään 20 prosenttia toimituksen kohteen 
arvonlisäverottomasta kokonaishinnasta. Jos toimituksen kohteena on yksinomaan 
määräaikainen tai toistaiseksi voimassa oleva toistuvaismaksuina laskutettava tuote tai 
palvelu, vahingonkorvausvelvollisuus on kuitenkin mahdolliset viivästys-, 
palvelutaso- tai muut sopimussakot tai hyvitykset pois lukien yhteensä enintään 
kyseisen tuotteen tai palvelun laskennallinen arvonlisäveroton kuukausihinta 
rikkomushetkellä kerrottuna 6:lla. Jos sopijapuolella on velvollisuus suorittaa 
viivästys-, palvelutaso- tai muuta sopimussakkoa tai hyvitystä, sopijapuolella on 
velvollisuus suorittaa lisäksi vahingonkorvausta vain siltä osin, kuin vahingon määrä 
ylittää viivästys-, palvelutaso- tai muun sopimussakon tai hyvityksen.” 
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Välittömien vahinkojenkin osalta korvausmäärä jää melko pieneksi palveluiden osalta. Vaikka 
kuukausittainen korvaussumma kerrottaisiinkin kuudella, ei korvaussumma nouse kovinkaan 
korkeaksi suhteessa siihen, minkä suuruisista vahingoista saattaisi olla kysymys. Lisäksi monet 
vahingot ilmenevät välillisinä
127
, joten tällöinkään korvausta ei tultaisi suorittamaan. 
 
Tämän takia palvelutasosopimusten laatiminen on ehdottoman tärkeää myös asiakkaan kannalta. 
Mikäli mentäisiin vain yleisten ehtojen mukaan, ei asiakkaalla olisi realistisia mahdollisuuksia 
saada riittäviä korvauksia tai hyvityksiä tälle aiheutuneista vahingoista. Mikäli osapuolet ovat 
sopineet tietystä palvelutasosta, esimerkiksi sovelluksen käytettävyys, on yleensä määritelty myös 
hyvitykset sen osalta, että palvelu ei ole käytettävissä. Toimittaja pyrkii luonnollisesti rajaamaan 
hyvityksen mahdollisimman pieneksi, mutta asiakkaan kannalta lienee tarkoituksenmukaista pyrkiä 
luomaan sellainen hyvitysasteikko, joka motivoi toimittajaa pitämää palvelutason ensisijaisesti 
sovitunlaisena ja ongelmatapauksien kohdalla palauttamaan sovitun palvelutason mahdollisimman 
nopeasti
128
. 
 
Toisaalta kohdan muotoilun perusteella voidaan katsoa, että vahingonkorvausta voi 
jatkuvanpalvelun sopimuksessa saada enintään kuuden kuukauden laskutusta vastaavan määrän 
verran. riippumatta vahingon määrästä tai tapahtumien lukumäärästä. Toisin sanoen pitkään 
kestävän sopimuskauden aikana ei olisi mahdollista saada korvausta kuin tuo kuuden kuukauden 
laskutusta vastaava määrä. Tämä luonnollisesti muodostaa toimittajan kannalta tehokkaan 
vastuunrajoituksen, mikäli ei erikseen ole sovittu muista hyvityksistä tai korvauksista.
129
 
 
Toisaalta mikäli on sovittu muista sakoista tai hyvityksistä ja ylittävät vahingon määrä, ei 
vahingonkorvausta suoriteta vahingon ylittävälle osalle, estäen vahinkoa kärsineen osapuolen 
rikastuminen vahingon johdosta
130
.  
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YSE 12.3: 
 
”Sopijapuoli ei vastaa välillisestä vahingosta. Välillisenä vahinkona pidetään 
esimerkiksi saamatta jäänyttä voittoa tai vahinkoa, joka johtuu tuotannon tai 
liikevaihdon vähentymisestä tai keskeytymisestä.  
 
Kuten aiemmin todettiin, välilliset vahingot voivat kasvaa suuriksikin. Erityisesti yritysten välisissä 
sopimuksissa kautta linjan on välillisten vahinkojen korvaaminen sovitusti rajattu sopimussuhteen 
ulkopuolelle. Välilliset vahingot voidaan erikseen määritellä sopimuksessa. Mikäli osapuolet eivät 
ole määritelleet välillisiä vahinkoja, katsotaan niihin kuuluvan kuitenkin tuon menetykset ja 
kolmannen osapuolen kanssa tehtyyn sopimukseen liittyvät häiriöt.
131
 
 
 
YSE 12.4: 
 
”Sopijapuoli ei vastaa toisen sopijapuolen tietojen tai tiedostojen tuhoutumisesta, 
katoamisesta tai muuttumisesta ja tästä aiheutuneista vahingoista ja kuluista, kuten 
tiedostojen uudelleen luomisen aiheuttamista kustannuksista. Tätä kohtaa 12.4 ei 
kuitenkaan sovelleta, jos sopijapuolen velvollisuutena on on sopimuksen mukaan 
toisen sopijapuolen tietojen ja tiedostojen varmuuskopiointi tai tietoturvasta 
huolehtiminen ja sopijapuoli on rikkonut tätä velvollisuutta” 
 
Kohtaa on pidettävänä ongelmallisena verkon yli tuotettavien palveluiden osalta. Tämä korostaa 
asiakkaan velvollisuutta olla selvillä ostamansa palvelun erityispiirteistä. Toisaalta verrattaessa 
kohtaa kauppalain edellytyksiin
132
, tulee asiakkaan korostaa tarvetta tietojen varmistamiselle. 
Mikäli varmistamista ei ole suoritettu ja tietoja katoaa, voivat asiakkaalle koituvat vahingot 
muodostua erittäin suuriksi. 
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YSE 12.5: 
 
”Vastuunrajoitukset eivät koske kohtaan 7133 tai 10134 perustuvaa vastuuta taikka 
vahinkoa, joka on aiheutettu (a) toimituksen kohteen lain tai sopimuksen vastaisella 
luovutuksella, kopioinnilla tai käytöllä, (b) rikkomalla kohtaa 14.1
135
 tai (c) 
tahallisesti tai törkeällä huolimattomuudella.” 
 
Yllä olevat vastuunrajoitukset koskevat käytännössä varsinaisen palvelun ulkopuolisia elementtejä. 
On lähtökohtaisesti selvää, että mikäli toimittaja tai asiakas aiheuttavat toiselle osapuolelle 
vahinkoa rikkomalla salassapitovelvoitetta tai kolmannen osapuolen immateriaalioikeuksia, on tämä 
osapuoli velvollinen korvaamaan tästä aiheutuneet vahingot. 
 
Varsinaisesti vastuunrajoitus kuitenkin muodostuu vahingonkorvauksen enimmäismääristä. Näistä 
johtuen asiakkaan tulee olla tarkkana sopimusta laadittaessa, että nämä seikat huomioidaan 
tarkoituksenmukaisella tavalla. Todellisuudessa harva sopimus jäänee näiden ehtojen varaan, vaan 
osapuolet sopivat niistä yksityiskohtaisesti erikseen. 
 
Vastuunrajoituksia voidaan sopia edellä esitettyjen korvausmäärien lisäksi myös vahinkolajeista tai 
korvaukseen edellyttävistä perusteista.
136
  Edellä esitettyjä vastuunrajoitusehtoja ei voitane pitää 
niin yllätyksellisinä tai ankarina, että ne jäisivät vakioehdoissa kirjattuna sitomatta osapuolia
137
.  
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3.2 IT 2010 erityisehtoja laitteiden huoltopalveluista 
 
IT 2010 erityisehtoja laitteiden huoltopalveluista (ELH) käytetään sopimuksessa, jotka koskevat 
laitteiden ylläpitoa ja huoltoa. Sopimuksen tarkoittamat toimenpiteet voidaan suorittaa joko etänä 
tai asiakkaan laitteiden luona, niin sanottuna lähitukena. Lisäksi vaihtoehtoisesti voidaan huolto 
toteuttaa noutona siten, että rikkoutunut laite haetaan huoltoon ja palautetaan korjattuna. 
 
Ehdot täydentävät IT 2010 YSE:ja
138
. Ehtojen ollessa ristiriidassa, sovelletaan ensisijaisesti ELH:ja 
ja sen jälkeen IT 2010 YSE:ja. Huoltopalvelusopimusta laadittaessa sopimus muodostuu 
varsinaisesta laitehuoltosopimuksesta, laitehuoltosopimuksen palvelukuvauksesta ja palvelutasosta, 
sekä hinnastosta, ELH:sta ja IT 2010 YSE:sta. Tämän on lähtökohtaisesti myös sopimuksen ja sen 
liitteiden soveltamisjärjestys.
139
  
 
 
3.2.1 Palvelutason asettaminen 
 
ELH:jen kohdassa 5.1 määritellään palvelutaso ja siitä sopiminen: 
 
”Sopijapuolet sopivat palvelutasosta kirjallisesti. Siltä osin kuin sopijapuolet eivät ole 
palvelutasosta kirjallisesti toisin sopineet, sovelletaan kohtien 5.2-5.4 mukaisia 
ehtoja.” 
 
Vakioehdot pyrkivät selkeästi ohjaamaan osapuolia sopimaan huoltopalvelun tasosta kirjallisesti.
140
 
Tätä voidaan pitää tarkoituksenmukaisena, sillä yleisten ehtojen laatiminen siten, että se olisi 
tarkoituksenmukaisesti hyödynnettävissä koko ICT-alalla solmittaviin laitteiden ylläpito- ja 
huoltosopimuksiin olisi käytännössä mahdotonta. Asiakkaiden tarpeet ja maksukyky vaihtelevat 
laajasti ja toisaalta toimittajien resurssit, palvelutuotteet ja toimintatavat poikkeavat niin 
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olennaisesti toisistaan, että kaikkiin tilanteisiin soveltuvien ehtojen laatiminen on käytännössä 
mahdotonta.  
 
 
3.2.2 Virheestä aiheutuvat toimenpiteet 
 
ELH:jen kohdassa 5.2. määritellään korjaustoimenpiteiden aloittaminen: 
 
”Toimittajan on aloitettava vikojen ja virheiden selvitys sekä korjaus 3 työpäivän 
kuluessa vika- ja virheilmoituksen saapumisesta toimittajalle ja jatkettava 
toimenpiteitä toimittajan säännöllisenä päivittäisenä työaikana, kunnes vika tai virhe 
on korjattu.” 
 
Ensimmäisenä tulee huomioida, että toimittajan velvollisuus aloittaa työt kolmen työpäivän 
kuluessa asiakkaan virheilmoituksesta. Riippuen laitteen merkityksestä asiakkaalle, voidaan kolmen 
työpäivää pitää pitkänä aikana. Mikäli esimerkiksi asiakkaan kannalta olennainen palvelin on 
hajonnut ja tämän seurauksena esimerkiksi olennaisen osan myynnistään verkon kautta tekevän 
asiakkaan verkkokauppa ei toimi, kolmen työpäivän odottaminen pelkästään selvittävien 
toimenpiteiden aloittamiseksi on pitkä. Ehdoissa ei määritellä erikseen työpäivää, mutta yleisesti 
työpäivänä pidetään toimittajan pääsääntöisiä työpäiviä, ts. normaaleja arkipäiviä
141
. 
 
Toisaalta on myös huomioitava, että em. ehto ei edellytä toimittajalta virheen korjaamista 
määrätyssä ajassa. Täten varsinainen korjaaminen voi kestää useita viikkoja ilman erityistä 
sanktiota. Toimittajalla ei ole velvollisuutta käyttää vian korjaamiseen iltoja tai pyhäpäiviä vaan työ 
voidaan keskeyttää. Asiakkaan kannalta tätä voidaan pitää ongelmallisena, sillä toimittajalla ei ole 
juurikaan kannustinta saada työ suoritettua nopeasti. Ainoastaan korjaustoimenpiteiden aloittaminen 
määräajassa sekä niiden jatkaminen säännöllisen työajan puitteissa riittää. Toimittajan tulee kyllä 
aktiivisesti suorittaa korjaustoimia, mutta todellisuudessa asiakkaan lienee erittäin hankalaa 
todentaa toimittajan suorittamien korjaustoimien etenemistä. 
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Toisaalta hieman ristiriitaisesti ELH:jen kohdassa 5.3 todetaan: 
 
”Toimittajalla on oikeus korjata sellaiset pienet viat ja virheet, jotka eivät häiritse 
laitteen käyttöä, kohdan 5.2 edellyttämää korjausajankohtaa myöhemmin, kuitenkin 3 
kuukauden kuluessa vika- tai virheilmoituksesta.” 
 
Kohta antaa toimittajalle oikeuden aloittaa myöhemmin pienten virheiden ja vikojen korjaamisen, 
mutta ehdon sanamuoto antaa ymmärtää, että korjauksen tulee valmistua kolmen kuukauden 
kuluessa virheilmoituksesta. Tällaista velvoitetta ei vakavien virheiden ja vikojen osalta aseteta 
kohdassa 5.2. Toisaalta vian tai virheen tulee olla sellainen, että se ei haittaa asiakkaan laitteen 
käyttöä, eikä siitä näin ollen tulisi aiheutua asiakkaalle haittaa. Virhe tai vika voidaan mahdollisesti 
kiertää helposti aiheuttamatta asiakkaalle suurempaa haittaa.  
 
Ehto voi kuitenkin muodostua toimittajalle epäedulliseksi, mikäli tämä alustavasti arvelee virheen 
korjaamisen helpoksi ja nopeaksi aloittaen korjaustoimenpiteet lähellä takarajaa. Jos toimittajan 
alustava arvio korjausajasta ei vastaa todellisuutta, voi toimittaja ajautua tilanteeseen, jossa rikkoo 
ehdon asettaman takarajan ja syyllistyy siten sopimusrikkomukseen. ELH:ssa ei määritellä 
sanktioita takarajan rikkoutumiselle. Aikaisemmin on todettu, että IT 2010 YSE:t täydentävät 
erityisiä ehtoja. IT 2010 –ehdoissa rakenne on laadittu siten, että palvelussa ilmenevästä virheestä 
tai viasta aiheutuvat mahdolliset sanktiot on määritelty IT 2010 YSE:ssa.
142
 Käytännössä osapuolet 
sopivat korjaamistoimenpiteiden aloittamisesta ja myös valmistumisesta sekä sanktiosta 
yksityiskohtaisemmassa palvelukuvauksessa tai SLA:ssa.  
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Kohdassa 5.2 ja 5.3 määritellään korjaustoimenpiteiden aloittaminen. Osapuolet voivat kuitenkin 
asiakaan aloitteesta siirtää korjaustoimenpiteiden aloittamista ELH:jen kohdan 5.4 mukaan: 
 
”Toimittajan on ilmoitettava asiakkaalle, milloin vian tai virheen selvittäminen 
aloitetaan. Asiakkaalla on oikeus perustellusta syystä siirtää huoltotehtävän tekeminen 
erikseen sovittavaan myöhempään ajankohtaan. Asiakas vastaa kustannuksista, jotka 
aiheutuvat siitä, että asiakkaan tekemästä huoltotehtävän siirtämisestä aiheutuu 
laitteelle vahinkoa tai lisähuoltotarpeita.” 
 
Toimittajan tulee tiedottaa asiakkaalle huolto- ja korjaustöiden aloittamisesta. Nämä työt voivat 
vaikuttaa asiakkaan järjestelmien toimintaan siten, että erityisesti odottamattomina ne voivat 
entisestään vaikeuttaa asiakkaan toimintaa. Huoltotöiden aloittaminen voidaan asiakkaan aloitteesta 
myös siirtää, mikäli siitä aiheutuvat mahdolliset toimintakatkokset esimerkiksi muihin asiakkaan 
palveluihin vaikeuttaisivat asiakkaan toimintaa. 
 
On luonnollista, että mikäli asiakkaan aloitteesta myöhemmin aloitettavaksi sovitut työt aiheuttavat 
lisävahinkoa tai –kustannuksia ja ovat seurausta tuosta viivästyksestä, ne kuuluvat asiakkaan 
vastuulle. Sopimussuhteen toimivuuden ja lojaliteettiperiaatteen kannalta toimittajan tulisi tiedottaa 
asiakkaalle, mikäli asiakkaan aloitteesta aiottu huoltotöiden siirtäminen aiheuttaisi lisävahinkoa tai 
–kustannuksia143. 
 
Koska ehdoissa määritellään vakavampien virheiden osalta ainoastaan korjauksen aloittaminen, on 
asiakkaan kannalta olennaista, että palvelutasokuvauksessa määritellään myös tavoiteaika joko 
palvelukatkolle tai korjaamiselle. Mikäli toimittaja ei näihin tavoiteaikoihin pääse, on asiakkaalla 
oikeus hyvitykseen. Hyvityksen määrästä sovitaan yleensä erikseen palvelutasosta sovittaessa, 
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mutta tähän voidaan myös soveltaa IT 2010 YSE:ja, joiden perusteella saatava korvaus tosin voi 
pitkässä sopimussuhteessa aiemmin kuvatulla tavalla jäädä pieneksi.  
 
 
3.3 IT 2010 Erityisehtoja ohjelmistojen ylläpitopalveluista 
 
Laitteiden ylläpitopalveluiden ohella erittäin olennainen tietohallinnon osa-alue ovat erilaiset 
sovellukset ja ohjelmistot, jotka asennetaan joko asiakkaan tai ohjelmistotoimittajan omille 
palvelimille tai vaihtoehtoisesti palvelinkapasiteetti voidaan hankkia kolmannelta osapuolelta. 
 
 
3.3.1 Valmisohjelmistot ja asiakaskohtaiset ohjelmisto 
 
Aluksi on syytä selventää eroavaisuuksia kahden olennaisesti erilaisen ohjelmistokategorian osalta, 
sillä niillä on olennaisia vaikutuksia myös ohjelmistojen ylläpitoon ja virhetilanteiden korjaamiseen.  
 
Ohjelmistot jakautuvat pääsääntöisesti kahteen eri kategoriaan, valmisohjelmistoihin ja 
asiakaskohtaisiin ohjelmistoihin. Valmisohjelmisto on toimittajan suunnittelema ja tekemä 
ohjelmisto. Ohjelmiston tekninen määrittely ja toiminnallisuuksien määrittely on toteutettu 
toimittajan toimesta. Valmisohjelmisto on valmis paketti, jonka asiakas hankkii oman 
tarveharkintansa perusteella, toimittaja ei muokkaa ohjelmiston teknisiä tai toiminnallisia 
ominaisuuksia asiakkaan ottaessa ohjelmiston käyttöön. Ohjelmisto on käytännössä sama kaikille 
asiakkaille.
144
 Riippuen ohjelmistosta ja sen käyttötarkoituksesta, voidaan ohjelmistolle tehdä 
asiakaskohtaisia visuaalisia ja muita vastaavia muutoksia, mutta itse ohjelmiston 
perustoiminnallisuuksiin ei puututa. Lisäksi voidaan rajapintoja hyödyntäen yhdistää esimerkiksi 
toiminnanohjausjärjestelmä yrityksen laskutusjärjestelmään, jolloin asiakkaiden laskutus tapahtuu 
automaattisesti. 
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Valmisohjelmistojen osalta ei ole epätavallinen käytäntö, että valmisohjelmiston toimittaja ei vastaa 
ylläpidosta, vaan ylläpidon hoitaa kolmas.
145
  
 
Asiakaskohtainen ohjelmisto eroaa valmisohjelmistosta siten, että ohjelmiston suunnittelu ja 
kehittäminen lähtee asiakkaan aloitteesta ja tarpeista. Asiakaskohtainen ohjelmisto suunnitellaan ja 
toteutetaan ensisijaisesti ainoastaan yhdelle asiakkaalle. Ohjelmiston määrittely toteutetaan 
asiakaslähtöisesti. Tavanomaista on myös se, että ohjelmiston toiminnallinen määrittely toteutetaan 
ensin yhden toimittajan kanssa ja sen pohjalta pyydetään potentiaalisilta ohjelmistotoimittajilta 
tarjouksia ohjelmiston toimittamisesta. Valitun toimittajan kanssa toteutetaan ensin tekninen 
määrittely ja aloitetaan ohjelmiston toteuttaminen.
146
  
 
 
3.3.2 Ylläpitosopimuksen eroavaisuudet valmisohjelmistojen ja asiakaskohtaisten 
ohjelmistojen välillä  
 
Ohjelmiston ylläpidon osalta valmisohjelmisto ja asiakaskohtainen ohjelmisto eroavat toisistaan 
tietyiltä osin olennaisesti. Valmisohjelmiston kehittäminen tapahtuu toimittajalähtöisesti
147
. 
Toimittaja kehittää ohjelmistoa liiketoimintasuunnitelmiensa ohjaamana pyrkien vastaamaan 
nykyisten asiakkaiden tarpeisiin ja mahdollisesti saamaan uusia asiakkaita ohjelmistolleen. 
Kehittäessään ohjelmistoa, toimittaja pyrkii korjaamaan siinä esiintyneet ongelmat ja kehittämään 
siihen uusia toiminnallisuuksia asiakkaiden käytettäväksi
148
. Yleensä toimittaja tekee suuremman 
päivitysversion, joka sisältää useita muutoksia edeltävään versioon
149
. Mikäli ohjelmistossa on 
havaittu olennaisia virheitä, jotka vaikuttavat ohjelmiston käyttöön asiakkaiden kanssa sovitulla 
tavalla, voi toimittaja tehdä myös pikaisia korjauspäivityksiä, jotka kohdistuvat vain ohjelmiston 
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tiettyihin kohtiin ja mahdollisesti myös ainoastaan yhdelle ohjelmistokäyttäjälle. Yleensä tällainen 
korjauspäivitys sisällytetään seuraavaan ohjelmistopäivitykseen ja silloin se siirtyy kaikkien 
asiakkaiden hyödyksi. 
 
Asiakaskohtaisen ohjelmiston osalta virheiden korjaaminen eroaa olennaisesti, sillä ohjelmistoa 
käyttää vain yksi tai muutama asiakas. Täten ongelmat ja virheet nousevat esiin vain asiakkaan 
käyttäessä ohjelmistoa. Esiintyvät virhetilanteet voivat olla asiakkaan toiminnan kannalta melko 
vaikeita ja olennaisesti haitata asiakkaan toimintaa. 
 
Kustannukset virheiden korjaamisessa eroavat olennaisesti asiakkaan näkökulmasta. 
Valmisohjelmistojen osalta virheiden korjaamisen käytetyt resurssit ja kustannukset jakautuvat 
kaikille ohjelmiston käyttäjille.
150
 Asiakaskohtaisen ohjelmiston osalta virheen korjaamisesta 
aiheutuneet kustannukset siirtyvät ohjelmistoa käyttävälle asiakkaalle.  
 
Ylläpitosopimuksen perusteella toimittaja voi olla velvollinen korjaamaan ohjelmistossa esiintyvät 
virheet, mutta tällöinkin aiheutuvat kustannukset on laskettu ylläpidon hintaan. Asiakaskohtaiset 
ohjelmistot toteutetaan usein projektina, jota seuraa ylläpitovaihe. Ylläpidon hinta on myös usein 
sidoksissa toteutuksen hintaan.  
 
 
3.3.3 Virheen määritelmä 
 
EOY:sta määritellään virhe kohdassa 2.3 seuraavasti: 
 
”Ohjelmistossa on virhe, jos ohjelmisto ei toimi olennaisilta osilta, kuten 
määrityksissä on esitetty, tai ei muutoin vastaa sitä, mistä sopijapuolet ovat 
kirjallisesti sopineet” 
 
Kohta tuo selkeästi esille määrittelyjen olennaisuuden ICT-sopimuksissa. Osapuolet laativat 
määrittelyn, jonka perusteella palvelu tuotetaan ja jota vastaan sen vastaavuutta verrataan.  
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Olennaista myös on, että virheen määrittelyssä huomioidaan se, mitä osapuolet ovat muuten 
kirjallisesti sopineet. Tämä lisäys on merkittävä, sillä varsinkin asiakaskohtaista ohjelmistoa 
kehitettäessä projekti voi kestää pitkiäkin aikoja. Projektin aikana osapuolten muodostama 
työryhmä ja mahdollinen johtoryhmä pitävät jopa useita seurantakokouksia ja myös testaavat 
projektin yksittäisiä osia. Näiden testausten aikana voi nousta esiin seikkoja, joita ei alkuperäisissä 
määrittelyissä ole huomioitu tai ne todetaan toimimattomiksi. Näiden kokousten ja testausten 
pöytäkirjoihin merkitään yhdessä tehdyt huomiot ja sovitut jatkotoimenpiteet. Joissain tilanteissa 
virhetilannetta selvitettäessä joudutaan palaamaan sopimuksen ja määrittelydokumenttien lisäksi 
myös projektin aikana laadittuihin pöytäkirjoihin ja joissain tilanteissa jopa projektissa 
työskennelleiden sähköposteihin.
151
  
 
Suurin osa ohjelmiston toiminnan kannalta olennaisista virheistä voidaan havaita asiakkaan 
suorittamissa testauksissa. Alalla yleisesti kuitenkin tunnustetaan, että ohjelmistossa ilmenee 
todennäköisesti virheitä tai poikkeavia toiminnallisuuksia ohjelmistoa käytettäessä
152
.  
 
Kohdassa todetaan myös virheen edellytykseksi se, että ohjelmisto ei olennaisilta toimi kuten 
osapuolet ovat sopineet. Olennaisuuden määrittely vaikeaa ja siihen vaikuttavat monet eri seikat. 
Olennaisuuden määrittely voidaan toteuttaa esimerkiksi SLA:ssa, johon kuvataan asiakkaan 
kannalta ohjelmiston olennaiset toiminnot. Virheet voidaan luokitella niiden olennaisuuden tai 
korjaamisen kiireyden mukaisesti
153
.  
 
Virhe voi olla olennainen, mutta sen korjaaminen ei ole automaattisesti kiireinen. Ohjelmisto voi 
esimerkiksi mahdollistaa sillä suoritettujen toimintojen raportoinnin, ja asiakas käyttää raportointia 
oman toiminnan suunnittelussa. Raportoinnissa esiintyvä virhe ei kuitenkaan yleensä estä 
ohjelmiston käyttöä, joten sen korjaaminen ei aina ole kiireellistä. Raportointi voidaan korjata myös 
myöhemmin, kunhan ohjelmisto toimii muilta osin tarkoitetulla tavalla. Toisaalta verkkokaupan 
maksamiseen tarkoitetun moduulin ollessa toimimatta, ei asiakas voi hyödyntää verkkokauppaansa 
                                                 
 
151
 Erlund 2010 s. 323-325 
152
 Erlund 2010 s. 323-324 
153
 ks. Takki 2003 s. 254 ja Erlund 2010 s. 325 
51 
 
ja kärsii samalla huomattavia tappioita menettäessään potentiaalisia kauppoja. Tällainen virhe on 
sekä olennainen, että myös kiireellisesti korjattava.  
 
Ohjelmistossa voi olla myös virhe, mikäli se ei muuten vastaa sitä, mitä osapuolet ovat kirjallisesti 
sopineet. Vaikka tämä laajentaa toimittajan vastuuta ohjelmistosta, avaa se myös mahdollisuuden 
tulkintaepäselvyyksille. Mikäli virhe ei olennaisesti haittaa ohjelmiston käyttöä, mutta virhe 
aiheutuu siitä, että se ei vastaa osapuolten kirjallisesti sopimaa, niin kuinka kiireinen tällaisen 
tilanteen korjaaminen esimerkiksi on? Jos virhe ei haittaa asiakkaan toimintaa ja asiakas on ottanut 
palvelun tuotantokäyttöön, on mahdollista tulkita asiakkaan toiminta virheen hyväksymiseksi. Näin 
virheen aiheuttava seikka tulisi sopimuksen mukaiseksi ja virhe poistuisi rasittamasta osapuolten 
välistä sopimusta. 
 
 
3.3.4 Virheen korjaaminen 
 
EOY:t eivät ota kantaa virheiden korjausaikaan. Kohdassa 6.1 todetaan:  
 
”Sopijapuolet sopivat kirjallisesti ylläpitopalvelun sisällön sekä palvelutason ja 
mahdolliset palvelutasosta poikkeamisesta aiheutuvat seuraamukset. Ellei 
ylläpitopalvelun sisällöstä ja palvelutasosta ole lainkaan sovittu, noudatetaan 
ensisijaisesti toimittajan ja toissijaisesti valmistajan kulloinkin voimassa olevia 
ylläpitoehtoja” 
 
Tuotettavat palvelut ovat usein toimittaja- tai ohjelmistokohtaisesti kuvattuja ja määriteltyjä. 
Samoin asiakkaan tarvitsemat palvelut ja niiden kriittisyys vaihtelevat suuresti
154
. Näin ollen yleisiä 
ehtoja ei ole ollut tarkoituksenmukaista laatia siten, että siinä asetettaisiin palvelutasolle 
minkäänlaisia määrittelyjä.
155
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Ylläpitosopimuksen sisältö sovitaan vastaamaan osapuolten resursseja ja tarpeita. Voidaan todeta 
tarkoituksenmukaiseksi, että vakioehdoissa kehotetaan osapuolia sopimaan ylläpitosopimuksen 
sisällöstä ja ehdoista erikseen SLA:ssa.  
 
Asiakkaan kannalta on tärkeää, että palvelutasosta sovitaan. Erityisesti isommilla toimittajilla on 
todennäköisesti melko kattavat SLA:t ja niissä usein määritellään myös eri tasoisia vaste-, korjaus- 
ja huoltoaikoja. Tasojen hinnoittelu riippuu niiden toimittajalle asettavista velvoitteista ja niiden 
edellyttämistä resursseista. Asiakkaan tulee pyrkiä sopimaan omien tarpeidensa pohjalta 
tarkoituksenmukaisesta palvelutasosta. Tarkoitukseen liian hyvästä palvelutasosta muodostuu 
tarpeettoman suuri kustannus, ja toisaalta tarkoitukseen liian matalasta palvelutasosta voi seurata 
asiakkaalle suuriakin vahinkoja esim. menetetyn liikevaihdon muodossa. 
 
EOY 6.2. mahdollistaa toimittajalle virheen korjaamisen sijaan keinon kiertää virhe: 
 
”Ohjelmiston virheen korjaaminen voi tapahtua myös kiertämällä virhe tai 
toimittamalla asiakkaalle kirjalliset ohjeet, joilla virhe kierretään, jos tämä voi 
tapahtua ilman lisäkustannuksia ja olennaista haittaa asiakkaalle, taikka toimittamalla 
asiakkaalle ohjelmistopäivitys, jolla virhe korjataan tai kierretään.” 
 
Toimittajalla on mahdollisuus virheen korjaamisen sijaan osoittaa asiakkaalle keino virheen 
kiertämiseen, kuitenkin siten, että se ei aiheuta asiakkaalle olennaista haittaa tai lisäkustannuksia. 
Olennaisen haitan määrittely on vaikeaa ja se lienee tarkoituksenmukaista käsitellä 
tapauskohtaisesti
156
. Tämä kohta on voimakkaasti ristiriidassa kohdan 2.3. kanssa, jossa virheeksi 
määritellään jokin asia, josta ei ole kirjallisesti toisen osapuolen kanssa sovittu. Mikäli asiakas ei 
siis hyväksy virheen kiertämistä, rasittaako toimittajan suoritusta edelleen virhe, vai onko toimittaja 
korjannut virheen osoittamalla tavan kiertää virhetilanne. Mikä tässä tilanteessa katsotaan 
olennaiseksi haitaksi? Jos asiakkaan henkilöstö voi kiertää virheen siten, että se ei tapauskohtaisesti 
vie kovin kauan, mutta tilanteen jatkuessa esim. kuukausia selkeästi laskee tehdyn työn 
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muutaman ylimääräisen toimenpiteen esimerkiksi raporttien tietojen keräämisen ja koostamiseen. 
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tuottavuutta, voidaanko asiakasta edellyttää hyväksymään tilanne, vai onko asiakkaalla oikeus 
vaatia hyvitystä tai muuta korvausta. Asiakkaan tulee toimia esimerkin kaltaisissa tilanteissa 
aktiivisesti, mikäli toivoo tilanteen muuttuvan. Asiakkaan passiivisuus reklamoinnin osalta voi 
johtaa siihen, että asiakkaan on katsottu hyväksyneen tilanne ja luopuneen oikeudestaan vaatia 
sopimuksen mukaista hyvitystä tai palvelusuoritusta. 
 
Ehto jättää kysymyksen hieman avoimeksi, joten sekä asiakkaan, että toimittajan kannalta on 
tarkoituksenmukaista sopia asiasta erikseen kirjallisesti palvelutason muodossa. 
 
Toisaalta EOY 6.3. mukaan toimittajan vastuulle eivät kuulu virheet, jotka ovat aiheutuneet 
toimittajasta riippumattomista syistä: 
 
”Toistuvaismaksua vastaan annettava ylläpito ei kata ohjelmiston muutoksia eikä 
sellaisen virheen korjaamista, joka on aiheutunut (a) sopimuksen tai toimittajan 
antamien kirjallisten ohjeiden vastaisesta käytöstä, (b) muun kuin toimittajan 
tuotteesta tai (c) asiakkaan tai kolmannen osapuolen tekemästä muutoksesta tai 
korjauksesta.” 
 
Toimittajan vastuulle eivät siis lähtökohtaisesti kuulu ne virhetilanteet, jotka ovat aiheutuneet 
asiakkaan toimittajan antamien ohjeiden vastaisesta toiminnasta tai kolmannen osapuolen 
toimenpiteistä. Toimittaja vastaa vain niistä asioista, jotka ovat seurausta sen toiminnasta tai joihin 
se on sopimuksessa sitoutunut eikä ole vastuussa toisen osapuolen tai kolmannen suorittamista 
toimenpiteistä
157
. Esimerkiksi asiakkaan tekemät muutokset omaan käyttöympäristöön saattavat 
aiheuttaa katkoksia toimittajan palveluissa
158
. Tämä ei kuitenkaan oikeuta toimittajaa välttämään 
vastuutaan, mikäli palvelua määriteltäessä on käyttöympäristön osalta sovittu sen mahdollisista 
päivityksistä tai palvelun on edellytetty toimivan myös toisenlaisessa käyttöympäristössä
159
. 
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 Määrittelyissä on yleensä käsitelty myös käyttöympäristöä ja palvelun riippuvuutta oikeasta ympäristöstä. Osapuolet 
ovat voineet myös sopia toisin, esim. palvelun tulee toimia riippumatta asiakkaan käytössä olevasta 
käyttöjärjestelmästä. 
159
 Tältä osin on huomioitava, että myös uusi käyttöympäristö on tullut määritellä sopimuksessa. 
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Mikäli virhetilanne tai laatupoikkeama on aiheutunut asiakkaan tai kolmannen suorittamien toimien 
johdosta ja ne on tehty ilman toimittajan lupaa tai vastoin tämän antamaa ohjeistusta, ei toimittaja 
EOY 6.4 perusteella vastaa näiden korjaamisesta aiheutuneista kuluista: 
 
”Jos todetaan, ettei asiakkaan ilmoittaman virheen korjaaminen kuulu 
toistuvaismaksun piiriin, toimittajalla on oikeus veloittaa virheen etsimisestä ja 
paikallistamisesta sovittujen veloitusperusteiden mukaisesti. Toimittajalla on lisäksi 
oikeus veloittaa asiakasta sellaisesta toistuvaismaksun piriin kuulumattoman virheen 
korjaamisesta, jos on sovittu.” 
 
Mikäli virheen tai laatupoikkeaman johdosta joudutaan ohjelmistoon tai palvelun tekemään 
muutoksia, on toimittajalla velvollisuus dokumentoida ne. 
 
 
3.3.5 Epäselvyydet ongelmatilanteissa 
 
Käytännössä asiakas ostaa usein palveluja useilta tahoilta, käyttöpalvelut yhdeltä toimittajalta ja 
tietyn sovelluksen ylläpidon toiselta. Alla on esimerkki tilanteesta, jollaisia sopimussuhteessa voi 
ilmetä.  
 
Asiakkaan käyttämä sovellus toimii erittäin hitaasti ja aiheuttaa ongelmia päivittäisten 
toimintojen suorittamisessa. Asiakas ottaa yhteyttä sovelluksen ylläpidosta vastaavaan 
toimittajaan ja ilmoittaa ongelmasta
160
. Toimittaja selvittää tilannetta ja toteaa 
sovelluksen toimivan normaalisti eikä sen osalta pitäisi olla ongelmia. Toimittaja 
ehdottaa sovellusta pyörittävän palvelimen käynnistämistä uudelleen.  
 
Asiakas ottaa yhteyttä käyttöpalvelun toimittajaan ja pyytää käynnistämään 
palvelimen uudestaan. Palvelimen uudelleen käynnistäminen ei kuitenkaan nopeuta 
sovelluksen toimintaa. Asiakas ilmoittaa sovelluksen ylläpidosta vastaavalle 
toimittajalle ongelman jatkuvan. Toimittaja selvittää sovelluksen loki-tietoja, tarkistaa 
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 ongelma voi olla joko virhe palvelussa tai laatupoikkeama 
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tietokantojen eheyden ja testaa sovelluksen toimintaa. Toimittaja tarkistaa sovellusta 
käyttävän palvelimen tiedot ja tilastot. Sovelluksen sujuva toiminta edellyttäisi 
enemmän muistia ja nopeamman tiedonsiirtokapasiteetin. Toimittaja ilmoittaa tästä 
asiakkaalle ja toteaa, että ongelmat eivät johdu toimittajan vastuulle kuuluvista 
seikoista ja ylläpidon piiriin, joten toimittaja tulee laskuttamaan asiakasta vian 
selvittämisestä.  
 
Asiakas ilmoittaa käyttöpalvelusta vastaavalle toimittajalle, että palvelimen 
kapasiteetti ja tiedonsiirto ei vastaa sovelluksen tarpeita. Toimittaja ilmoittaa, että 
kapasiteetin lisäys maksaa X euroa lisää. Samalla toimittaja laskuttaa asiakasta 
ongelman selvittämisestä aiheutuneesta työstä. 
 
Asiakkaan kannalta on ongelmallista, mikäli asiakkaan hankkiman sovelluksen ja sen tarvitseman 
palvelinkapasiteetin toimittaa useampi kuin yksi toimittaja. Ongelmatilanteissa ongelmasta 
vastaavan osapuolen löytäminen voi olla hankalaa ja toisaalta vastuullisen tahon selvittämiseen voi 
mennä aikaa eri osapuolten selvitellessä tilannetta. Asiakkaan kannalta optimitilanne olisi sellainen, 
jossa kaikki tietohallintoon liittyvien palveluiden osalta voitaisiin tehdä sopimus vain yhden tahon 
kanssa, jolloin kaikissa ongelmatilanteissa asiakkaalla olisi vain yksi taho, jolle reklamoida ja joka 
olisi vastuussa.  
 
Mikäli asiakas on tilanteessa, jossa sovelluksen toiminnan kannalta on olennaisia ylläpitotoimia 
suorittaa useampi toimittaja, tulee asiakkaan pyrkiä huomioimaan tämä sopimuksissa. Asiakas voi 
esimerkiksi edellyttää, että toimijat sopivat yhdessä ongelmatilanteiden selvittämisprosessista ja 
antava toiselle riittävät tiedot palveluiden ongelmattomaan toimintaan. 
 
Viime aikoina ovat myös yleistyneet tilanteet, joissa käyttöpalveluiden toimittaja resursoi palvelin- 
ja tiedonsiirtokapasiteetin niin pieneksi kuin sopimus ja sen perusteena olevat määrittelyt sallivat. 
Tällöin järjestelmät ja sovellukset toimivat hitaasti ja takellellen täyttäen juuri sopimuksessa 
määritellyt rajat. Palvelun täyttäessä sille asetetut kriteerit, ei asiakkaalla lähtökohtaisesti ole 
oikeutta virheestä tai laatupoikkeamasta suoritettavaan hyvitykseen. Tällainen tilanne voi kuitenkin 
haitata asiakkaan toimintaa olennaisesti. Asiakkaan kannattaa huomioida sopimusta ja siihen 
liittyviä määrittelyitä laadittaessa palvelimella käytettävien sovellusten ja järjestelmien toiminnan 
sujuvuus yhtenä seurattavana laatukriteerinä.  
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3.4 IT 2010 Erityisehtoja tietoverkon välityksellä toimitettavista palveluista 
 
Viime vuosina ICT-alalla on voimakkaasti kasvanut tietoverkon välityksellä toimitettavat palvelut, 
SaaS. IT 2000 –ehdoissa ei käsitelty SaaS-palveluja, mutta IT 2010 –ehtoihin niiden osalta on 
laadittu omat erityisehdot. Tietoverkon välityksellä toimitettava palvelu suoritetaan toimittajan 
omassa tuotantoympäristössä, johon asiakkaalle avataan oma yhteys. Käytännössä palvelun käyttö 
tapahtuu joko työaseman verkkoselaimen kautta tai työasemalle erikseen asennetun 
asiakasohjelman, eli clientin, kautta.  
 
Erityisehtoja tietoverkon välityksellä toimitettavista palveluista, ETP, sovelletaan ainoastaan SaaS-
palveluihin.
161
 Ehtoja hyödynnettäessä on huomioitava, että YSE:ja tulee soveltaa yhdessä ETP:jen 
kanssa, sillä sopimuskokonaisuuden kannalta useat olennaiset ehdot on sisällytetty nimenomaan 
YSE:hin
162
. 
 
SaaS-palvelut ovat toimittajan pitkälle vakioimia palveluja, joita toimittaja tuottaa usealle 
asiakkaalle samanaikaisesti ja samansisältöisesti, eikä palvelua ei räätälöidä erikseen yksittäisille 
asiakkaille. Erona aiemmin käsiteltyihin valmisohjelmistoihin, jotka myös tuotetaan pitkälle 
vakioituina, SaaS-palvelut tuotetaan toimittajan omassa tuotantoympäristössä.  
 
 
3.4.1 SaaS-palvelun erityispiirteet 
 
SaaS-palvelun eroaa olennaisesti perinteisestä palvelu-käsitteestä. Erityispiirteidensä johdosta tulee 
myös sopimuksessa huomioida palvelun asettamat sopimustekniset haasteet. Ensinnäkin palvelun 
määrittelyssä asiakkaalla ei ole niin olennaista merkitystä palvelun ollessa vakioitu. Asiakas 
                                                 
 
161
 ETP 1.1 
162
 Erlund 2010, s. 351 
57 
 
tutustuu tarjolla olevaan palveluun ja tekee sen perusteella päätöksen mahdollisesti hankkia 
kyseinen palvelu. Asiakas vastaa siis itse palvelun soveltuvuudesta omiin tarpeisiinsa
163
.  
 
Palvelussa esiintyvien virheiden ja laatupoikkeamien osalta SaaS-palvelussa tulee huomioida 
seuraavia seikkoja. Asiakkaan tulee itse varmistua palvelun vastaavuudesta hankintatarkoitukseen. 
Palvelun käytettävyys, palveluun ladattujen tietojen säilyminen, palveluun ladattujen tietojen 
tietoturva sekä näiden siirrettävyys sopimuksen päättyessä ovat seikkoja, jotka tulee määritellä 
sopimuksessa erityisen tarkasti. Asiakkaan tulee varmistua siitä, että hänellä on oikeudet omiin 
tietoihinsa ja mahdollisuus saada ne itselleen sellaisessa muodossa, että ne voidaan lukea myös 
muiden toimittajien tarjoamilla ohjelmistoilla. Palvelun tulee olla myös tavoitettavissa asiakkaan 
käytössä olevilla järjestelmillä. Tietojen säilyttämisen osalta tulee varmistua sekä tietoturvasta, että 
myös palvelun toteuttamisessa käytetyn infrastruktuurin maantieteellisestä sijainnista. 
 
Mielenkiintoisena erityispiirteenä voidaan pitää sitä, että toimittajalla on oikeus tehdä muutoksia 
tuottamaansa palveluun, ETP 6.2: 
 
”Toimittajalla on oikeus tehdä ohjelmistopalveluun muutos muissa kuin kohdassa 
6.1
164
 mainituissa tapauksissa ilmoitettuaan siitä asiakkaalle hyvissä ajoin etukäteen. 
Jos muutos vaikuttaa olennaisesti ohjelmistopalvelun sisältöön tai palvelutasoon, 
toimittajan on ilmoitettava muutoksesta asiakkaalle kirjallisesti vähintään 90 päivää 
ennen muutoksen voimaantulopäivää ja asiakkaalla on oikeus irtisanoa sopimus 
päättymään 30 päivän irtisanomisajalla. Kyseinen irtisanominen tulee tehdä 
kirjallisesti viimeistään 14 päivää muutoksen voimaantulopäivän jälkeen.” 
 
Mikäli toimittajan tekemät muutokset johtavat siihen, että palvelu ei vastaa asiakkaan tarpeita, on 
hänellä oikeus irtisanoa sopimus. Toimittajalle on asetettu velvollisuus ilmoittaa muutoksista 
asiakkaalle 90 päivää ennen muutoksen käyttöönottoa. Ehto asettaa asiakkaalle velvoitteen toimia ja 
tarkistaa mahdollisten muutosten merkitys omalle käytölleen. Mikäli asiakas on passiivinen, eikä 
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 ETP 4.2. 
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 ETP 6.1 perusteella toimittajalla on oikeus tehdä muutoksia tuotantoympäristöön, mikäli sillä ei ole vaikutuksia 
palvelun sisältöön ja palvelutasoon, sekä muuttaa palvelua tietoturvauhan torjumiseksi tai lainsäädännöstä tai 
viranomaismääräyksistä johtuen. 
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reagoi riittävän nopeasti toimittajan tekemiin muutoksiin, katsotaan tämän hyväksyneen muutokset 
osaksi sopimusta.  
 
 
3.4.2 Toimittajan ja asiakkaan velvollisuudet 
 
ETP:jen 3.2 kohdassa määritellään toimittajan vastuulle palvelun tuotantoympäristö: 
 
”Toimittaja tuottaa ohjelmistopalvelun sopimuksen mukaisesti. Toimittaja vastaa 
ohjelmistopalvelun tuotantoympäristöstä ja siitä, että ohjelmistopalvelu vastaa sitä, 
mistä sopijapuolet ovat kirjallisesti sopineet.” 
 
Kuten aiemmin on todettu, palvelu tuotetaan toimittajan tuotantoympäristössä ja toimittaja vastaa 
siitä. Asiakkaalla ei ole käytännössä edes mahdollisuutta vaikuttaa tuotantoympäristöön
165
. 
 
Asiakkaan kannalta olennaisempaa on toimittajalle määrätty velvollisuus huolehtia siitä, että 
palvelu vastaa asiakkaan ja toimittajan kirjallisesti sopimaa. Mikäli palvelu ei sitä vastaa, syyllistyy 
toimittaja palvelua tuottaessaan virheeseen. Toisaalta ETP:ssa määritellään asiakkaan vastuulle 
varmistua siitä, että hänen hankkimansa palvelu vastaa hänen tarpeitaan, ETP 4.2: 
 
”Asiakas vastaa ohjelmistopalvelun käyttämiseen tarvitsemiensa laitteiden, 
yhteyksien, ja ohjelmistojen hankkimisesta ja toimintakunnosta. Asiakas vastaa 
tietojärjestelmänsä suojauksesta sekä ohjelmistopalvelun käyttämiseen liittyvistä 
tietoliikenne- ja muista vastaavista kustannuksistaan. Asiakas vastaa asiakkaan 
laitteiden, yhteyksien, ohjelmistojen ja tietojärjestelmien saattamisesta toimittajan 
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 Toisaalta on huomioitava, että esim. henkilötietolaki (22.4.1999/523)ja sen 5. luku asettaa edellytyksiä 
henkilötietojen siirtämiselle EU:n tai ETA-alueen ulkopuolelle. Mikäli asiakkaalla ei ole oikeutta joko lain tai itse 
laatimansa henkilörekisterin perusteella siirtää tietoja em. alueen ulkopuolelle, tulee asiakkaan varmistua siitä, missä 
toimittajan palvelimet sijaitsevat ja tarvittaessa edellyttää, että sopimuksen mukaiset palvelut toteutetaan määrätyllä 
alueella sijaitsevilla palvelimilla. 
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toimittamien käyttöympäristövaatimusten mukaisiksi sekä ohjelmistopalvelun 
soveltuvuudesta asiakkaan käyttötarkoitukseen.  
 
Asiakkaan tulee myös varmistua siitä, että sen omat järjestelmät ovat soveltuvia palvelun 
hyödyntämiseen. Toimittajan kannalta tilanne on helpompi, sillä tuottamalla pitkälle vakioitua 
palvelua, jonka määrittely on laadittu yksin toimittajan toimesta, toimittaja ei joudu epäselviin 
tulkintatilanteisiin sen osalta, vastaako palvelu osapuolten sopimaa. 
 
Tämä on asiakkaan kannalta olennainen velvoite, asiakas ei voi siis vaatia, että toimittaja muokkaa 
palveluaan vastaamaan asiakkaan tarpeita. Ennen sopimuksen tekemistä asiakkaan tulee perehtyä 
palvelua koskeviin kuvauksiin ja muuhun palvelun käyttämisen kannalta olennaiseen materiaalin 
jota toimittaja tarjoaa asiakkaan käyttöön. Toimittajan kannalta on olennaista, että tämän 
markkinointimateriaali, tarjous, sopimuksen valmistelun aikana käsitellyt ohjelmistopalvelua 
koskevat määrittelyt ja sopimuksessa sovittu palvelukuvaus vastaavat palvelua, eivätkä anna 
virheellistä kuvaa palvelun sisällöstä. Edellä esitetyn materiaalin perusteella asiakkaan tulee siis 
varmistua siitä, että tarjottu palvelu vastaa tämän tarpeita. Mikäli palvelu ei vastaa asiakkaan 
odotuksia, ei sitä voida kuitenkaan pitää virheellisenä, jos toimittaja on antanut asiakkaalle oikean 
kuvan toimitettavan palvelun sisällöstä
166
.  
 
 
3.4.3 Palvelutasot 
 
Asiakkaalle olennaisempaa on virheen määrittelyn sijaan palvelutason määrittely. Palvelutason 
osalta ETP:ssa on sovittu samoin kuin EOY:ssa, ETP 5.1: 
 
”Sopijapuolet sopivat kirjallisesti ohjelmistopalvelun sisällön sekä palvelutason ja 
mahdollisesta palvelutasosta poikkeamisesta aiheutuvat seuraamukset. Ellei 
ohjelmistopalvelun sisällöstä tai palvelutasosta ole lainkaan sovittu, noudatetaan 
toimittajan kulloinkin voimassa olevia ehtoja” 
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Toimittajalla on yleensä omat vakioidut sopimusehtonsa SaaS-palvelua tuotettaessa. Sopimusta 
tehdessä asiakkaan kannalta on olennaista perehtyä näihin ehtoihin ja erityisesti SLA:han ennen 
sopimuksen tekemistä ja verrata niiden soveltuvuutta oman liiketoimintansa kannalta olennaisiin 
riskeihin. SaaS-palvelussa on usein lähtökohtaisesti kaikille asiakkaille vakioidut samantasoiset 
palvelutasot joista poikkeamisella on todennäköisesti olennaisia kustannusvaikutuksia. SaaS-
palvelut tuotetaan vakioituna palveluna, jolloin palvelu on samanlainen kaikille asiakkaille. 
Vakioituun palveluun tehtävät muutokset, ovat ne sitten itse palveluun tai sen palvelutasoon 
liittyviä, aiheuttava yleensä asiakkaalle korkeampia kustannuksia.  
 
Mikäli ostettava palvelu on asiakkaan liiketoiminnan kannalta olennaista, ja palvelussa esiintyvät 
virheet tai laatupoikkeamat voivat aiheuttaa asiakkaalle suuria vahinkoja, on asiakkaan kuitenkin 
tarkoituksenmukaista huomioida tämä sopimusta tehdessä. Laatupoikkeamat voivat ilmetä hitaina 
yhteyksinä palveluun, palvelun saatavuuden katkeamisina tai toimintojen kaatumisena.  
 
 
4. ICT-sopimukset julkishallinnon alalla 
 
Julkishallinnon alalle on laadittu omat vakioehdot noudatettavaksi julkisissa hankinnoissa. 
Seuraavaksi perehdytään JIT 2007 –ehtoihin ja erityisesti siihen, miten virhe määritellään ehtojen 
perusteella ja miten sopimuksen on tarkoitettu reagoivan virhetilanteisiin. Kuten tässä tutkielmassa 
on aikaisemmin rajattu, keskitytään seuraavassa tarkastelussa niihin vakioehtoihin, jotka soveltuvat 
jatkuvan palvelun sopimuksiin. 
 
Hankinnan oikeudellinen ydin on tarjouspyyntö.
167
 Hankintalain (2007/348) ja Valtioneuvoston 
julkisista hankinnoista antaman asetuksen (2007/614) mukaan hankintailmoituksessa ja 
tarjouspyynnössä määritellään hankinnan kannalta olennaiset sopimusehdot. Hankintayksikön tulee 
tässä vaiheessa määritellä hankinnan kohde ja hankintasopimuksessa sovellettavat yleiset 
sopimusehdot.
168
 Kun tarjouspyyntöön on määritelty sopimuksessa käytettävät ehdot, ei niitä voida 
enää hankintapäätöstä ja –sopimusta tehdessä muuttaa esimerkiksi vastaaviin IT 2010-ehtoihin. 
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Näin ollen mahdollisilla tarjoajilla on jo tarjousta laadittaessa tiedossa ne sopimusehdot, joihin sen 
tulee mahdollista sopimusta tehdessä sitoutua.  
 
Hankintamenettelyssä hankintayksikön tulee jo hankintailmoitusta ja –tarjouspyyntöä laadittaessa 
määritellä hankinnan kohde ja kuvata ne toiminnallisuudet, joita hankintayksikkö on hankkimassa. 
Tehtävän hankintasopimuksen tulee noudattaa hankintailmoitusta ja sopimusta mahdollisimman 
tarkasti. Sopimusta tehdessä tulee selkeästi määritellä hankinnan kohde ja kuvata se. Sopimusta 
tehdessä osapuolet yleensä tarkentavat ja määrittelevät ne toiminnallisuudet, joiden myötä 
hankintayksikölle tuotetaan sen hankkima palvelu.  
 
Valtion virastona myös Mavin IT ja ICT hankinnat toteutetaan julkisista hankinnoista annetun lain 
mukaisessa menettelyssä, mikä aiheuttaa hankinnalle erilaisia haasteita kuin yksityispuolen 
ostajille. Näistä hankintalain asettamista haasteista olennaisin on se, että julkisissa hankinnoissa 
olennaiset ja erityisesti hintavaikutteiset sopimusehdot tulee ilmoittaa jo tarjouspyynnössä. Tämä 
edellyttää ostajan puolelta sekä teknistä että juridista osaamista. Periaatteessa tämä kuulostaa 
yksinkertaiselta, mutta esimerkiksi juuri jatkuvanpalvelun sopimuksissa ostajan tulee tuntea 
toimittajien tavat tuottaa haettua palvelua, että tarjouspyyntöön voidaan kuvata ostettava palvelu 
siten, että toimittajat voivat sitä tuottaa normaaleilla prosesseillaan. Muuten hankinnasta saattaa 
tulla yllättävän kallis ja toisaalta kaikki toimittajat eivät välttämättä tarjoa palvelua muutoin kuin 
omien prosessiensa mukaisesti tuotettuna.  
 
Juridisesti taas ostajan tulee tuntea sekä soveltuvat yleiset sopimusehdot että toimittajien 
tavanomaiset ehdot kyseisen palvelun myynnissä. Lisäksi ostajan tulee osata muotoilla mahdolliset 
omat erityisvaatimukset sopimusehdoiksi jo tarjouspyyntövaiheessa, mikäli ne poikkeavat yleisistä 
sopimusehdoista tai toimittajien tavanomaisista sopimusehdoista. Virhe ja sen seuraukset on juuri 
tyypillisesti sellainen ehto, joka tulee ilmoittaa jo tarjouspyynnössä, mikäli yleisistä 
sopimusehdoista ja niiden mukaisista määritelmistä halutaan poiketa, vaikka sillä ei välttämättä 
olekaan hintavaikutusta. Aina ei välttämättä ole lainkaan kysymys mistään varsinaisesta 
ehtomuutoksesta, vaan lähinnä täsmennyksistä ja selkeyttämisestä.  
 
JIT 2007 ehtoja käytettäessä tulee hankintailmoituksessa siis ilmoittaa, että ehdot tulevat 
sopimuksen liitteeksi. Lähettäessään tarjouksen toimittaja samalla sitoutuu noudattamaan JIT 2007 
ehtoja osana sopimusta. Hankintailmoituksessa on kuitenkin harvoin mahdollista määritellä 
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palvelua ja sen toteuttamista niin tarkasti, ettei hankintasopimuksen laatimisvaiheessa jouduttaisi 
neuvottelemaan sopimuksen yksityiskohdista ja mahdollisesti osittain poikkeamaan JIT 2007 
ehdoista, vaikka näin ei hankintalain mukaan tulisi periaatteessa toimia.  
 
Edellä esitetystä huolimatta hankintasopimuksen tulee kuitenkin olennaisilta osiltaan täyttää 
hankintailmoituksessa määritellyt ehdot, erityisesti silloin, kun niillä voidaan katsoa olevan 
olennaista hintavaikutusta. 
 
 
4.1 Eri hankintamenettelyt 
 
Hankintalaki tarjoaa hankintayksikölle vaihtoehtoisia hankintamenettelyjä. Hankintalain 5§ 10-15 
kohdissa märitellään avoin menettely, rajoitettu menettely, neuvottelumenettely ja kilpailullinen 
neuvottelumenettely sekä puitejärjestely.
169
 Menettelyiden tarkempi sisältö määritellään 
hankintalain 5 luvussa. 
 
Avoin menettely ja rajoitettu menettely ovat hankintalain 24 §:n mukaan ensisijaisia. Avoimessa 
menettelyssä hankinnasta julkaistaan ilmoitus, jonka perusteella tarjoajat laativat tarjouksensa. 
Tarjouksista valitaan hankintayksikön asettamien vertailukelpoisten kriteerien perusteella paras, 
jonka kanssa hankintayksikkö tekee hankintasopimuksen.
170
 
 
Rajoitetussa menettelyssä hankintayksikkö määrittelee tietyt vähimmäisvaatimukset, joita tarjoajilta 
edellytetään. Hankintayksikkö julkaisee hankintailmoituksen jonka perusteella halukkaat tarjoajat 
lähettävät osallistumishakemuksensa. Hankintayksikkö valitsee tarjouskilpailuun parhaat 
vähimmäisedellytykset täyttävät tarjoajat ja lähettää näille tarjouspyynnön. Tarjouspyynnön 
mukaisista tarjouksista valitaan paras sen mukaan, mitä tarjouspyynnössä on painotettu.
171
 
 
Kilpailullista neuvottelumenettelyä voidaan hankintalain 29 §:n mukaan käyttää monimutkaisessa 
hankinnassa. Hankintailmoituksen lisäksi voidaan julkaista myös hankekuvaus. Tarjoajat lähettävät 
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osallistumishakemuksen. Näiden perusteella hankintayksikkö kutsuu tarjoajia neuvotteluun, jossa 
voidaan neuvotella hankkeen vaihtoehtoisista toteuttamistavoista. Neuvotteluja voidaan käydä 
useiden tarjoajien kanssa ja karsia näitä tarpeen mukaan. Jäljelle jääneiltä pyydetään tarjous näiden 
toteutuksesta ja näistä valitaan kokonaistaloudellisesti paras ratkaisu.
172
  
 
Neuvottelumenettelyn käyttömahdollisuudet ovat muita menettelyjä rajoitetummat. Hankintalain 25 
§: mukaan kynnysarvot ylittävässä hankinnassa sitä voidaan käyttää vasta toissijaisena menettelynä, 
mikäli muut menettelyt eivät ole johtaneet hyväksyttäviin tarjouksiin. Neuvottelumenettelyä 
voidaan käyttää ensisijaisena menettelynä silloin, kun hankinnan luonne tai siihen liittyvät riskit 
eivät mahdollista etukäteishinnoittelua. EU-kynnysarvot alittavissa hankinnoissa 
neuvottelumenettelyä voidaan hankintalain 66§:n mukaan hyödyntää vapaammin.
173
 
 
ICT-sopimuksissa lienee usein tarkoituksenmukaista hyödyntää kilpailullista neuvottelumenettelyä, 
erityisesti silloin, kun hankintayksiköllä ei ole riittävää substanssiosaamista hankinnan kohteesta. 
Kilpailullisessa menettelyssä hankintayksikön on mahdollista kartoittaa markkinoilla olevia 
vaihtoehtoja, joiden perusteella se voi valita tarkoituksenmukaisimman toteutustavan. Toisaalta 
avoin menettely soveltunee hyvin esim. infrastruktuurin hankintaan.  
 
Edellä esitettyjen vaihtoehtoisten menettelyjen lisäksi on syytä mainita myös hankintalain 37 §:n 
puitejärjestely yhtenä hankintamenettelyn vaihtoehtona. Puitejärjestelyllä tarkoitetaan yhden tai 
useamman hankintayksikön ja yhden tai useamman toimittajan välistä sopimusta, jossa vahvistetaan 
ehdot esimerkiksi hintojen tai muiden olennaisten velvoitteiden osalta.
174
 Puitejärjestelyyn 
valittujen toimittajien kesken voidaan järjestää minikilpailutuksia, joiden perusteella jokainen 
erillinen hankinta tehdään. Minikilpailutuksia ei tarvitse julkaista normaalin kilpailutuksen 
tavoin.
175
  
 
Myös hankintojen pilkkominen niin pieniksi osiksi, että hankintalain mukaiset kynnysarvot eivät 
ylity, voi olla tietyissä tilanteissa tarkoituksenmukaista. Näin hankintayksikkö voi tehdä 
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hankintalain 27 §:n mukaisia suorahankintoja. Suorahankintoihin voidaan joutua myös 
aikataulullisista syistä tai haluttua palvelua ei ole markkinoilla tarjolla. 
 
 
4.2 Hankintasopimuksen tekeminen 
 
Hankintayksikkö tekee tarjous- tai neuvottelukierrosten jälkeen hankintalain 73 §:n mukaisen 
kirjallisen hankintapäätöksen. Päätöksestä ja sen liitteistä tulee käydä ilmi ratkaisuun olennaisesti 
vaikuttaneet seikat. Tarjousten vertailu tulee suorittaa siten, että osallistujilla on mahdollisuus nähdä 
oma sijoituksensa ja pisteytyksensä. Vertailusta tulee myös käydä ilmi kunkin tarjouksen arviointi 
jokaisen vertailuperusteen osalta.
176
 
 
Hankintapäätös tulee antaa tiedoksi niille, joita päätös koskee. Valitusaika alkaa tiedoksiannosta.
177
 
 
Hankintapäätöksen jälkeen hankintayksikön tulee tehdä hankintalain 76 §:n mukainen kirjallinen 
hankintasopimus. Hankintasopimus syntyy kirjallisen sopimuksen allekirjoittamisella. Tässä 
vaiheessa osapuolet joutuvat vielä käytännössä neuvottelemaan sopimuksen yksityiskohdista. 
Neuvoteltavat seikat eivät kuitenkaan saisi olla sellaisia, joilla on olennaisia hintavaikutuksia tai 
jotka olennaisesti muuttavat sopimuksen sisältöä hankintailmoitukseen ja tarjouspyyntöön 
verrattuna.  
 
 
4.3 JIT 2007 Yleiset sopimusehdot 
 
Kuten IT 2010 –ehdoissa, myös JIT 2007 –ehdoissa yleiset sopimusehdot on laadittu käytettäväksi 
osana jokaista julkisen sektorin ICT-sopimusta. Muut JIT 2007-ehdot on laadittu käytettäväksi 
täydentämään hankintakokonaisuutta. On huomioitava, että ehtojen 1§:n toisessa kohdassa todetaan, 
että ristiriitatilanteissa erityisehdot pätevät vastaavilta kohdin ennen yleisiä sopimusehtoja. 
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4.3.1 Virheen määritelmä 
 
Yleisten sopimusehtojen 2§:ssä määritellään kohdassa 17 virhe seuraavasti: 
 
” Virhe tarkoittaa sitä, että tuote tai palvelu ei täytä sovittuja vaatimuksia tai 
määrityksiä tai ettei se toimi niiden mukaisesti taikka vastaa dokumentaatiota tai sitä, 
mitä sopimuksessa muuten on sovittu.” 
 
Palvelulle asetetut vaatimukset ja määrittelyt laaditaan usein yhdessä palveluntuottajan ja asiakkaan 
välillä. Usein on niin, että varsinaiseen sopimukseen ei palvelun määrittelyitä kirjata, vaan jokaista 
palvelua kohti on oma palvelukohtainen kuvaus, joka on sopimuksen liitteenä. Palvelukohtaisen 
kuvauksen tulisi mahdollisimman pitkälle vastata asiakkaan hyväksymää määrittelyä. Tällöin myös 
virhettä määriteltäessä tulee lähteä sopimukseen liitteenä olevasta palvelukuvauksesta ja sen 
asettamasta tasosta. 
 
ICT-hankkeissa joudutaan usein määrittelemään palvelun yksityiskohtainen toteuttaminen. Eri 
toimittajat toimittavat palvelun oman konseptinsa mukaisesti, joten hankintayksikön kannalta 
tilanne saattaa olla mahdoton. Tämän johdosta osapuolet joutuvat sopimaan yksityiskohdista ja 
palvelun toteuttamisen vasta hankintakilpailun ratkeamisen jälkeen ennen hankintasopimuksen 
tekemistä. Tätä ongelmaa voidaan osittain pyrkiä torjumaan kilpailullisella neuvottelumenettelyllä.  
 
Osana sopimusta osapuolet laativat määrittelyn palvelun tuottamiselle. Määrittelyssä pyritään 
kuvaamaan tarkasti palvelun sisältö, sen toteutustapa ja toiminnallisuudet asiakkaalle. 
Määrittelydokumentti toimii pohjana sille, miten palvelu toteutetaan. Dokumentin perusteella 
toimittaja suunnittelee ja resursoi tuotantonsa vastaamaan asiakkaan tarpeita. 
 
Tulkittaessa sopimuskokonaisuutta, joudutaan siis yksityisellä sektorilla sovellettavien 
kokonaisuuksien lisäksi ottamaan myös hankintamenettelyn aikainen dokumentaatio huomioon 
tarkasteltaessa sopimuksen sisältöä. JIT 2007 – ehdoissa ei ole kirjallisen muodon vaatimusta 
kirjattu yhtä selkeästi kuin IT 2010 –ehdoissa. Sopimus tulee kuitenkin tehdä kirjallisesti 
hankintalain 76§:n perusteella. Pykälässä todettaan, että hankintasopimus syntyy kirjallisen 
sopimuksen allekirjoittamisella.   
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Mikäli toimittajan tuottama palvelu ei vastaa edellä esitettyjä määrittelyitä ja dokumentteja, on 
kyseessä virhe. JIT 2007 Yleisten ehtojen 5§:ssä todetaan, että palvelun on oltava sopimuksen 
mukainen, sovelluttava sovittuun käyttötarkoitukseen ja toimittava sovitulla tavalla. Tämä eroaa 
olennaisesti IT 2010 – ehdoista, jossa asiakkaalle asetetaan vastuu varmistua palvelun 
soveltuvuudesta omiin tarkoituksiinsa. 
 
 
4.3.2 Virheen seuraamukset 
 
JIT 2007 –yleisten ehtojen 16 §:ssä on kirjattu toimintamalli todennetun ja hyväksytyn178 virheen 
osalta. Ensimmäisessä kohdassa todetaan: 
 
” Tuotteen ja palvelun lopputuloksen on oltava virheetön. Toimittaja selvittää omalla 
kustannuksellaan virheen syyn ja korjaa sen viivytyksettä. Toimittaja voi vapautua 
virhevastuusta vain, jos hän pystyy näyttämään, että virhe johtuu tilaajan vastuulla 
olevista seikoista. Jos virhe ei johdu toimittajasta, toimittaja on oikeutettu 
veloittamaan virheen selvitys- ja korjaustyöstä sovitun, tai jos muuta ei ole sovittu, 
voimassa olevan hinnastonsa mukaisesti.” 
 
Monesti esimerkiksi ylläpitopalvelun piirissä oleva ohjelmisto ei toimi. Vian selvittäminen voi 
edellyttää monien eri vaihtoehtojen tutkimista. Toimittaja pyrkii luonnollisesti ensisijassa 
kartoittamaan oman palvelunsa tuotannon ja siinä mahdollisesti ilmenevät seikat, jotka voisivat 
aiheuttaa virhetilanteen. Mikäli toimittajan omat järjestelmät ja toiminnot toimivat normaalisti, 
kartoitetaan myös muut toimivuuteen vaikuttavat seikat. Tällaisia voivat olla esimerkiksi 
tietoliikenneyhteydet, joiden ylläpito kuuluu kolmannelle osapuolelle.
179
 Mikäli vikatilanteen 
aiheuttaja löytyy kolmannen ylläpitämistä tietoliikenneyhteyksistä, on toimittaja oikeutettu 
laskuttamaan vian selvittämiseen kuluneen työajan. 
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Pykälän 16 kohdassa 2 todetaan: 
 
”Mikäli tuotteessa tai palvelun lopputuloksessa havaitaan vastaanottotarkastuksessa 
virhe, joka estää tuotteen tai palvelun lopputuloksen ottamisen sille tarkoitettuun 
käyttöön, tilaaja on oikeutettu pidättäytymään kauppahinnan maksusta virhettä 
vastaavalta osin siihen saakka, kun toimittaja on virheen poistanut. Lisäksi toimittaja 
maksaa viivästyksestä tilaajalle sopimussakkoa kohdan 18 mukaisesti. Sakkoa 
maksetaan tilaajan tekemän virheilmoituksen ja virheen poistamisen väliseltä 
ajanjaksolta siltä osin, kuin tämä ajanjakso ylittää sovitun toimitusajan.” 
 
Mikäli asiakas jo palvelun käyttöönottovaiheessa havaitsee, että palvelu ei asiakkaan näkemyksen 
mukaan vastaa osapuolten sopimuksessa sovittua, tulee asiakkaan reagoida tähän ja huomauttaa 
toimittajalle virheestä. Mikäli toimittaja ei onnistu korjaamaan reklamoitua virhettä, on asiakkaalla 
oikeus pidättäytyä sopimuksen mukaisesta suorituksesta siihen asti, kunnes toimittaja on saanut 
tuottamassaan palvelussa olevan virheen korjattua.  
 
Ehtojen 10 §:ssä käsitellään vastaanottotarkastusta. Ehtojen mukaan vastaanottotarkastus tulisi 
suorittaa palvelun osalta 15 päivässä siitä, kun palvelu on luovutettu asiakkaan käyttöön, ts. otettu 
tuotantoon. Edelleen kohdassa 3 asetetaan asiakkaalle ilmoitusvelvollisuus havaitsemistaan 
virheistä. Ilmoitus tulee tehdä välittömästi virheen havaitsemisen yhteydessä, viimeistään kuitenkin 
3 työpäivän kuluttua vastaanottotarkastukselle varatun ajan päättymisestä. Mikäli havaitut virheet 
ovat vähäisiä, ei sitä pidetä esteenä toimituksen hyväksymiselle. Toimittajalla on kuitenkin 
velvollisuus korjata havaitut virheet ilman aiheetonta viivytystä.
180
  
 
Mikäli asiakas ei yllä esitetyssä määräajassa reklamoi havaitsemistaan virheistä, katsotaan hänen 
luopuneen tästä oikeudestaan ja hyväksyneen palvelun.
181
 Tämä on linjassa kauppalain 31 §:n ja  
35 § kanssa, joiden mukaan tarkastus tulee suorittaa mahdollisimman pian ja siitä on reklamoitava 
kohtuullisessa ajassa. 
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Ylläpitopalvelu sisältää yleensä useita eri osa-alueita, joten virheen ilmetessä vain esimerkiksi 
yhden ohjelmiston osalta, tulee arvioitavaksi sen virheen olennaisuus suhteessa koko sopimukseen. 
Tämä arviointi tulee suorittaa sen selvittämiseksi, kuinka suuresta osasta sopimuksen mukaista 
suoritusta asiakkaalla on oikeus pidättäytyä. Ei voida pitää toimittajan kannalta kohtuullisena, että 
yhdellä osa-alueella ilmenevän virheen johdosta asiakkaalla olisi oikeus pidättäytyä koko 
suorituksesta. Näin on todettu myös ehdossa, jonka mukaan asiakkaalla on oikeus pidättäytyä 
maksusta ainoastaan virhettä vastaavalta osalta. Tämä periaate on esitetty myös Kauppalain 38 
§:ssä, jonka mukaan asiakkaan vaatiessa hinnanalennusta se lasketaan niin, että alennetun ja 
sopimuksen mukaisen hinnan välinen suhde vastaa virheellisen ja sopimuksen mukaisen tavaran 
arvon välistä suhdetta luovutusajankohtana. Käytännössä kauppalain 38 §:ä on sovellettu siten, että 
hinnanalennuksena on huomioitu tavaran korjaamiskustannusten määrä, eli paljonko maksaisi 
korjata tavara vastaamaan sopimuksessa sovittua.
182
 
 
 
4.3.3 Takuu 
 
JIT 2007 yleisissä sopimusehdoissa on 17 §:ssä sovittu takuusta. Sen mukaan takuuaika on kolme 
kuukautta vastaanottotarkastuksesta. Mikäli takuuaikana havaitaan virheitä, toimittaja on 
velvollinen omalla kustannuksellaan korjaamaan havaitut virheet ja tekemään sitä vastaavat 
muutokset dokumentaatioon. Takuun voimassa pysyminen edellyttää tiettyjen ehtojen täyttymistä.  
 
Mikäli toimittaja ei kohtuullisessa ajassa täytä takuuvelvoitteitaan, on asiakkaalle oikeus hankkia 
korvaava palvelu kolmannelta ja vaatia tästä aiheutuneita vahinkoja korvattavaksi. 
 
 
4.4 JIT 2007 Erityisehtoja palveluista 
 
JIT 2007 Erityisehdoissa palveluista on määritelty ehtojen soveltamisesta siten, että näitä 
erityisehtoja valtion, kuntien ja kuntayhtymien alaisuuteen kuuluvissa organisaatioissa ja niitä 
sovelletaan yhdessä JIT 2007 yleisten sopimusehtojen kanssa. Mikäli näiden ehtojen osalta on 
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ristiriitoja, noudatetaan ensisijaisesti erityisehtoja.
183
 Näin ollen yleisiä ehtoja käytetään ainoastaan 
täydentävästi erityisehtojen rinnalla. 
 
Erityisehdoissa määritellään, että toimittajan tulee toimittaa asiakkaalle sopimuksessa yksilöidyt 
palvelut. Palvelua sekä sen mahdollisia rajauksia, palvelun lopputuloksia sekä kutakin palvelua 
koskevat erityisehdot kuvataan kyseistä palvelua koskevassa sopimuksessa sekä sen liitteissä.
184
 
Sopimuksessa yksilöinnillä tarkoitetaan yleensä asiakkaan ja toimittajan yhdessä laatimia teknisiä ja 
toiminnallisia määrityksiä. 
 
JIT 2007 erityisissä ehdoissa palveluista 6 §:ssä määritetään virheen korjaaminen. Kohdassa yksi 
todetaan: 
 
”Toimittajan on viipymättä kustannuksellaan korjattava palvelussa ja 
palveluympäristössä esiintyvät, toimittajan vastuulla olevat virheet ja häiriöt. 
Korjaukseen sisältyy myös korjausta vastaavien muutosten tekeminen 
dokumentaatioon kohtuullisessa ajassa.” 
 
Virhe on määritelty JIT 2007 yleisissä sopimusehdoissa.
185
 Kuten aiemmin on todettu, yleiset 
sopimusehdot täydentävät tarvittaessa erityisiä ehtoja. Täten virhettä ei ole ollut tarpeellista 
määritellä palveluja koskevissa erityisehdoissa. 
 
Edellä esitetty ehto edellyttää toimittajalta sitä, että asiakkaan reklamoitua asiasta tai toimittajan itse 
havaitessa vastuulleen kuuluva virhe, tulee toimittajan aloittaa virheen korjaaminen. Erityisen 
tärkeää on huomioida, että toimittajan tulee päivittää virheen korjaamisesta palveluun aiheutuneet 
muutokset myös asiakkaalle toimitettavaan dokumentaatioon. Ajantasaisella dokumentaatiolla on 
merkitystä erityisesti vaihdettaessa palveluntoimittajaa. Uuden toimittajan kannalta on olennaista, 
että asiakas voi toimittaa oikean kuvauksen ja määrittelyn käytössä olevasta ympäristöstä. 
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Mikäli toimittaja ei korjaa virhettä, sovelletaan 6 §:n kohtaa 3: 
 
” Mikäli toimittaja ei ole korjannut virhettä kohtuullisessa ajassa saatuaan tilaajan 
asiaa koskevan kirjallisen ilmoituksen, tilaajalla on oikeus vedota toimittajan 
sopimusrikkomukseen yleisten sopimusehtojen mukaisesti.” 
 
Kohtuullisen ajan määritteleminen molempien osapuolien hyväksymällä tavalla voi olla vaikeaa. 
Asiakkaan oman toiminnan kannalta kriittisen toiminnon virheen korjaamisessa kohtuullinen aika 
on lyhyt. Asiakkaan toiminnan kannalta vähemmän olennaisissa toiminnoissa havaittujen virheiden 
korjaamisessa voidaan vasteaikaa pitää hieman pidempänä. Kohtuullista aikaa ei käsitellä JIT 2007 
vakioehdoissa.  
 
Käytännössä osapuolet sopivat tämänkaltaisista seikoista joko palvelukohtaisissa kuvauksissa tai 
SLA:ssa. Tällöin kohtuullinen aika on osapuolten välillä sovittu vastaamaan asiakkaan tarpeita 
palvelun osalta. Laajan palvelukokonaisuuden osalta osapuolet voivat sopia erilaisia vasteaikoja eri 
palveluille. Myös yhdessä palvelussa esiintyville erilaisille virhetyypeille voidaan sopia erilaiset 
vasteajat. Vasteajat vaikuttavat luonnollisesti myös sopimukseen arvoon, lyhyemmän vasteajan 
nostaessa palvelun hintaa. 
 
Virheen korjaamista koskevassa pykälässä todetaan myös, että mikäli virhe ei johdu toimittajasta tai 
sen tuottamasta palvelusta tai on asiakkaan tai kolmannen aiheuttama, on toimittaja oikeutettu 
laskuttamaan virheen selvittämisestä aiheutuneen työn.
186
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4.5 Sopimusteknisiä vaihtoehtoja 
 
Mavi soveltaa ICT hankinnoissaan yleisinä ehtoina JIT 2007 ehtoja. JIT 2007 mukaisesti 
määriteltynä virhe tarkoittaa sitä, että tuote tai palvelu ei täytä sovittuja vaatimuksia tai määrityksiä 
tai ettei se toimi niiden mukaisesti taikka vastaa dokumentaatiota tai sitä, mitä sopimuksessa 
muuten on sovittu. 
 
Mikäli virhe todetaan palvelussa, tulee toimittajan JIT 2007 erityisehtoja palveluista perusteella 
viipymättä kustannuksellaan korjata palvelussa ja palveluympäristössä esiintyvät, toimittajan 
vastuulla olevat virheet ja häiriöt. Korjaukseen sisältyy myös korjausta vastaavien muutosten 
tekeminen dokumentaatioon kohtuullisessa ajassa. Mikäli toimittaja ei korjaa virhettä kohtuullisessa 
ajassa siitä tiedon saatuaan, on tilaajalla oikeus vedota toimittajan sopimusrikkomukseen.  
 
Mavi on kokenut ongelmallisena sen, että edellä esitetty ehto on liian yleinen ja jättää virheen 
määritelmän käytännössä suhteellisen avoimeksi. Siinä ei myöskään esimerkiksi  juuri jatkuvan 
palvelun osalta ole huomioitu sitä, mikä palvelukuvauksen, laatuliitteen ja sopimusehtojen välinen 
suhde.  
 
Sopimusteknisesti olennaista on se, että sopimusta laadittaessa liitteiden soveltamisjärjestys on 
yleisen sopimusoikeudellisen käytännön mukaisesti siten, että yleisiä sopimusehtoja sovelletaan 
vasta esim. palvelukohtaisten liitteiden jälkeen. Mikäli sopimukseen ei ole nostettu minkäänlaista 
virheen määritelmää, saattaa palvelukohtaisesti sovellettaviin palvelukuvauksiin, ja ennen kaikkea 
laatuliitteisiin jäädä sen kaltaisia määritelmiä, jotka käytännössä murentavat yleisten ehtojen 
mukaisen virheen määritelmän ja seuraukset asiakkaan kannalta. On myös muistettava, että 
toimittajan etu on se, että mahdollisimman suuri osa palvelun ongelmista katsotaan 
laatupoikkeamiksi ja toisaalta asiakaan etu on se, että asiakas säilyttää oikeutensa tarvittaessa 
vedota virheen seuraukseen. 
 
Asiakkaan kannalta olennaista jatkuvanpalvelun sopimuksissa on kuitenkin se, mikä katsotaan 
virheeksi ja mikä on laatupoikkeama. JIT 2007 ei tähän suoraan ota kantaa ja tästä syystä 
esimerkiksi maa- ja metsätalousministeriön hallinnonalan IT-asiantuntijapalveluiden 
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puitesopimuksessa, joka on laadittu vuonna 2010 ja, jonka juridisesta ja teknisestä valmistelusta 
Mavi on vastannut, on nimenomaisesti määritelty jatkuvanpalvelun toimituksessa virhe:  
 
”Jatkuvanpalvelun toimituksessa on virhe, jos se ei ole Palvelusopimuksessa sovitun 
Palvelukuvauksen mukainen. Laatupoikkeamana käsitellään tilanteet, jotka koskevat 
Palvelussa ollutta lyhytkestoista häiriö-, poikkeama- tai käyttökatkotilannetta. 
Jatkuvanpalvelun Palvelusopimusten mukaisten laatupoikkeamien osalta Toimittaja 
maksaa laatupoikkeamasta Asiakkaalle Palvelusopimuksen laatuliitteen mukaisin 
perustein palvelutasosanktion tai hyvitystä sopimuksen mukaisesti. Toimittaja ei 
kuitenkaan ole velvollinen maksamaan palvelutasosanktioita tai muita 
laatupoikkeamaseurauksia, jos laatupoikkeama ei johdu Toimittajasta.” 
 
Kun virheen ja edellä kuvatun mukaisesti myös laatupoikkeaman määritelmä on nostettu 
sopimustekstiin, vähentää se sopimusriskejä asiakkaan kannalta. Tällä on olennaista merkitystä, 
koska virheen osalta asiakkaalla on käytettävissään kaikki sopimusoikeudelliset oikeudet virheeseen 
liittyen, mutta mikäli kyseessä on laatupoikkeama näitä oikeuksia ei ole. Usein laatupoikkeama ja 
varsinainen virhe saatetaan sekoittaa ja epäselvyyttä lisää se, että myös laatupoikkeamista on 
sopimuksessa sovittu yleensä hyvitys. 
 
Vaikka tarjouspyynnössä onkin jo ostajan puolelta määritelty virhe ja laatupoikkeama, niin 
käytännössä lopullista sopimusta neuvoteltaessa ja laadittaessa toimittaja usein pyrkii laatuliitteen 
perusteella keventämään vastuutaan tuottaa virheettömästi täsmälleen palvelukuvauksen mukaista 
palvelua. Sopimusneuvotteluissa tulee asiakkaalla olla vahvaa osaamista palvelutasojen 
määrittelemisen osalta. Mikäli laatuliite mahdollistaa riittävän suuret laatupoikkeamat, voi se 
olennaisesti vähentää asiakkaan palvelusta saatavaa hyötyä. 
 
Sopimusneuvotteluissa sovitaan myös palvelusopimuksen liitteeksi tulevasta laatuliitteestä. 
Laatuliitteen pohjana on tavanomaisesti toimittajan tekemä ehdotus, jota Mavi vertaa 
tarjouspyynnössä kuvattuun palveluun ja toisaalta myös Toimittajan antamaan tarjoukseen.  
 
Toimittajan laatimien laatuliitteiden perusteella laatupoikkeamista maksettavat hyvitykset ovat 
käytännössä erittäin vaatimattomia verrattaessa niitä asiakkaalle mahdollisesti koituvaan haittaan ja 
toisaalta koko sopimuksen arvoon. Laatuliitteessä on tavanomaista, että sopimuksessa sovittu 
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palvelu eritellään osiin ja laatua mitataan jokaisen osa kohdalla erikseen. Samalla periaatteella 
toimitaan myös mahdollista hyvitystä laskettaessa, ts. hyvitys lasketaan eritellyn palvelun ja siitä 
hinnaston mukaan maksettavan hinnan perusteella. Täten laatupoikkeamasta maksettava hyvitys on 
määrällisesti erittäin pieni verrattuna koko sopimuksen arvoon, joka voi sisältää useita eri 
palveluosioita. 
 
Voimassa olevan käyttöpalveluita koskevan maa- ja metsätalousministeriön hallinnonalan 
puitesopimuksen vuodelta 2009, jonka juridisesta valmistelusta Mavi on vastannut, on virhe 
määritelty ja siitä aiheutuvat seuraukset sovittu seuraavasti: 
 
”Toimituksen on oltava sopimuksen mukainen. Palvelusopimuksen mukaisessa 
toimituksessa voi olla laatupoikkeama, jolla tarkoitetaan palvelussa ollutta häiriö-, 
poikkeama- tai käyttökatkotilannetta. Jatkuvanpalvelun toimituksessa on virhe, jos se 
ei ole palvelukuvauksen mukainen.” 
 
”Jatkuvanpalvelun Palvelusopimusten mukaisten laatupoikkeamien osalta Toimittaja 
maksaa laatupoikkeamasta Asiakkaalle laatuliitteen mukaisin perustein 
palvelutasosanktion tai hyvitystä sopimuksen mukaisesti. Toimittaja ei kuitenkaan ole 
velvollinen maksamaan palvelutasosanktioita tai muita laatupoikkeamaseurauksia, jos 
laatupoikkeama ei johdu Toimittajasta.” 
 
Verrattuna edellä mainittuun IT-asiantuntijapalveluiden puitejärjestelyyn, ehto ei vielä ole sisältänyt 
laatupoikkeaman osalta mainintaa siitä, että se on ”lyhytaikainen”. Laatupoikkeaman osalta on 
kuitenkin koettu, että ko. määritelmä olisi tarpeellista lisätä.  
 
Yleisesti laatua ja laatupoikkeamia arvioidaan käytettävyyden, toimintakatkojen, vaste- ja 
korjausaikojen perusteella kumulatiivisesti ja tapauskohtaisesti. Palvelussa ilmenevät häiriöt 
lasketaan kumulatiivisesti siten, että seurantakauden lopussa lasketaan palvelun 
käytettävyysprosentti ja verrataan sitä laatuliitteessä sovittuihin perusteisiin, joiden mukaisesti 
asiakkaalle syntyy oikeus hyvitykseen. Yksittäisen toimintakatkon osalta sovitaan kynnyksistä, 
joiden jälkeen asiakkaalle syntyy sovitun mukainen oikeus hyvitykseen. Vastaavasti korjaus- ja 
vasteaikojen osalta asiakkaalle syntyy oikeus hyvityksiin toimittajan epäonnistuessa täyttämään 
yhdessä sovitut tavoiteajat. 
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Palvelun eri osille voidaan sopia toisistaan eroavat vaste- ja korjausajat sekä määritellä 
laatupoikkeamien vakavuusaste. Olennaisin merkitys sovittaessa esim. asiakkaan toiminnan 
kannalta ei-kriittiselle palvelun osalle muita osia lievemmät laatuvaatimukset on hinta. Toimittaja 
luonnollisesti hinnoittelee palvelunsa sen vaatimien resurssien ja mahdollisten riskien mukaan.  
Laatuliitteen lisäksi sopimuksessa on tärkeää olla ns. Exit-lauseke, joka mahdollistaa sopimuksesta 
irtautumisen, mikäli toimittaja syyllistyy niin olennaiseen sopimusrikkomukseen, että asiakas ei 
halua enää sopimussuhdetta jatkaa. Tällainen sopimusrikkomus voi olla joko palvelussa ilmenevä 
olennainen tai niin olennainen ja pitkäkestoinen laatupoikkeama, että asiakkaalla ei ole perusteita 
jatkaa sopimussuhdetta toimittajan kanssa. Olennaisesta laatupoikkeamasta toimittajalle aiheutuvat 
seuraukset ovat siten rinnasteisia virheeseen. 
 
Mavissa on todettu, että sopimuksissa tulee jatkossa pyrkiä paremmin huomioimaan 
monitoimittajaympäristössä suoritettavien palveluiden osalta virheiden ja laatupoikkeamien 
selvittäminen ja siitä aiheutuvat kustannukset. Esimerkiksi sähköisen asioinnin toteuttaminen 
edellyttää kolmen eri palvelutoimittajan suoritteita. Ongelmatilanteissa joudutaan selvittämään 
kaikkien toimittajien toimittamien palvelujen osalta mahdolliset syyt esille tulleisiin ongelmiin. 
Mikäli ongelma on aiheutunut yhden toimittajan vastuulle kuuluvalla alueella, on lähtökohtaisesti 
muilla toimittajilla oikeus veloittaa asiakkaalta ongelman selvittämisestä aiheutuneet kulut.  
 
 
4.6 Suositus ICT-palvelujen palvelutasoluokitukseksi 
 
JIT 2007 –ehdoissa ei oteta suoraa kantaa mahdollisiin palvelutasoihin187. Julkisen hallinnon 
tietohallinnon neuvottelukunta (JUHTA) on JIT 2007-ehtojen lisäksi laatinut suosituksen ICT-
palvelujen palvelutasoluokitukseksi, JHS 174. Alla käsitellään julkishallinnon alalla käytettäväksi 
suositeltuja palvelutasoja jatkuvanpalvelun sopimuksessa. Hankintayksikkö ei ole kuitenkaan 
velvoitettu niitä noudattamaan, vaan voi sopia palvelutasosta toisin.  
 
                                                 
 
187
 vrt. IT 2010 –ehdot, jotka pyrkivät ohjaamaan osapuolet sopimaan palvelutasoista. 
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Suositukset on laadittu käytettäväksi yleisimpien jatkuvien ICT-palveluiden sopimuksissa 
julkishallinnon alalla. Suosituksia voivat käyttää sekä hankintayksiköt, että julkishallinnon alalle 
palveluja tuottavat toimittajat
188
. Suositukset on laadittu palvelinten käyttöpalveluille, 
tietoliikenteen peruspalveluille, käyttäjätukipalveluille ja työasemapalveluluille. 
Palvelutasoluokitusten lisäksi suosituksessa on käsitelty myös mittareita palvelun laadun 
määrittämiseksi.
189
 
 
Palvelutasokuvauksia tulisi hyödyntää tarjouspyyntöä laadittaessa ja ne tulisi liittää osaksi 
sopimuskokonaisuutta. Suositus jakaa palvelutasot laatumäärekohtaisesti ja määrittelee niille myös 
mittarit. Laatumääreitä ovat
190
: 
 
 palveluaika 
 käytettävyys 
 palveluvaste (sis. vasteaika ja korjausaika sekä häiriöluokitus) 
 tavoitettavuus 
 ratkaisukyky 
 tietoliikenteen peruspalveluiden tekninen laatutaso 
 
Sovittaessa palvelutasoista, ne ovat yleensä yhdistelmä yllä esitettyjä kriteerejä. Asiakkaan ostaman 
palvelun osalta asiakkaan ja toimittajan tulee sopia palvelun eri osa-alueiden painotuksista ja 
kriittisyydestä. 
 
4.6.1 Sanktiot laatupoikkeamista 
 
JHS 174:ssä käsitellään myös palvelussa ilmenevien laatupoikkeamista toimittajalle tulevat 
sanktiot. Suosituksen mukaan sanktioita aletaan soveltaa kolmantena kalenterikuukautena palvelun 
käynnistämisestä. Sanktioita ei siis sovelleta heti sopimussuhteen alussa, jolloin palvelu otetaan 
käyttöön. Tätä voidaan pitää tarkoituksenmukaisena, sillä esim. täyden työasemapalvelun 
                                                 
 
188
 esim. VIP (Valtion IT-Palvelukeskus) ja Kuntien tiera Oy 
189
 JHS 174 
190
 ks. tarkemmin JHS 174, liite 1, sivut 6-15 
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käyttöönottamisessa joko tilanteessa, jossa asiakkaalla ei ole mitään järjestelmää käytössä tai 
järjestelmä ja palvelu siirretään toimittajalle toiselta palveluntuottajalta, edellyttää monimutkaisia 
toimenpiteitä ja asiakkaan toiminnan perusteellista kartoittamista. Palvelun virheetön suorittaminen 
heti alusta lukien on kohtuuton olettama. Palveluiden käynnistäminen ja tuotantoon ottaminen vie 
aikaa. Asiakkaan on käytännössä sopimuskauden alussa hyväksyttävä sovitusta poikkeavaa palvelua 
ilman, että kyseessä laatupoikkeama, saatikka virhe.  
 
Tämä on yleensä myös se vaihe, jonka aikana osapuolet todennäköisesti sopivat joitain muutoksia 
tuotettavaa palveluun. Tältä osin osapuolten tulisi dokumentoida kaikki sovitut muutokset 
mahdollisia myöhempiä konfliktitilanteita varten. Asiakkaan kannalta on olennaista huomioida, että 
mikäli toimittaja alkuvaikeuksien ratkaisemiseksi käyttää sovitusta poikkeavia ratkaisuja, asiakkaan 
ei tule näitä hyväksyä pysyväksi ratkaisuiksi ja tuoda se ilmi joko toimittajan kanssa käytävässä 
kirjeenvaihdossa tai käyttöönottoa valvovan työryhmän pöytäkirjoissa.  
 
Palvelujen osalta sanktiointi sidotaan yleensä palvelukohtaisesti, palvelutaso määritellään 
osapuolten ennalta sopimalla tavalla palveluajan, vaste- ja korjausajan, käytettävyyden ja teknisen 
laatutason yhdistelmänä. Suosituksen mukaan sanktiot eivät voi kokonaisuudessaan ylittää 100% 
asiakkaan suorittamista palvelumaksuista. Osassa palveluista voidaan sopia myös toistuvien 
laatupoikkeamien sanktiota nostattavasta vaikutuksesta. Huomioitava on, että suosituksiin on otettu 
sanktioksi asiakkaan oikeus päättä sopimus välittömästi. Esimerkiksi palvelimen käyttöpalvelujen 
osalta esitetään, että toistuvien poikkeamien osalta sanktiointia kiristetään ja mikäli palvelun 
käytettävyydessä on toistuvasti vähintään neljän kuukauden aikana yli 0,51 % poikkeamia, on 
asiakkaalla oikeus päättää sopimus välittömästi. Vaihtoehtoisesti voidaan sopia palvelussa 
hyväksyttävästä maksimikatkosta, jonka ylittämisestä aiheutuu toimittajalle sanktioita. Mikäli 
maksimikatko ylittyy tietyllä määrällä, on asiakkaalla oikeus päättää sopimus välittömästi.  
 
 
5. Lopuksi 
 
Jatkuvanpalvelun ICT-sopimukset ovat isoja ja monitahoisia kokonaisuuksia. Sopimus muodostuu 
selkeästi kirjallisesta kokonaisuudesta, jonka täydentäminen muulla kuin kirjallisella aineistolla ei 
ole tavanomaista. Toisaalta kirjallinen kokonaisuus muodostuu selkeästi nimenomaisesta 
sopimuksesta tai puitesopimuksesta liitteineen. Näiden lisäksi sopimukseen käytännössä kuuluvat 
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osana projektin aikana toimineen ryhmän pöytäkirjat ja muistiot sekä mahdollisesti osapuolten 
välillä käyty kirjeenvaihto. On kuitenkin huomattava, että ICT-sopimuksissa on selkeästi pyritty 
siihen, että mitä ei ole kirjattu, ei ole myöskään sovittu. Tämä on alalla vallitseva käytäntö. 
 
Jatkuvanpalvelun sopimussuhteet ovat usein pitkäkestoisia, ja olosuhteet voivat sopimussuhteen 
aikana muuttua voimakkaastikin. ICT-sopimuksille onkin tyypillistä, että niihin on rakennettu 
mekanismeja, joilla sopimusehtojen joustavuus on mahdollista saavuttaa
191
. 
 
Sopimussuhteen alussa tehdyt määrittelyt ohjaavat voimakkaasti osapuolten toimintaan 
sopimussuhteen aikana. Asiakkaan tulee osata vaatia oman toimintansa kannalta olennaisia seikkoja 
kirjattavaksi määrittelyihin. Toisaalta toimittajan tulee olla selvillä siitä, pystyykö se tuottamaan 
palvelun kuvatulla tavalla.  
 
Sopimuksen olennainen osa on palvelutasosopimus. Palvelutason määrittelemisellä on asiakkaalle 
suuri merkitys hintavaikutuksien ja palvelun toimimattomuudesta aiheutuvien hyvitysten takia. 
Asiakkaan tulee huolehtia siitä, että toiminnan kannalta kriittiset palvelut on mitoitettu riittävästi. 
Toimittajan täytyy pystyä määrittelemään palvelutasot sellaisiksi, että tämä pystyy niihin 
resursseillaan vastaamaan.  
 
Palvelutason mittaamisen on useita vaihtoehtoja. On kuitenkin varmistettava, että palvelutasoa tai 
käytettävyyttä mitattaessa käytetään tarkoituksenmukaisia mittareita.  
Mittarina tulisi pitää sekä palvelutasosta poikkeamisen pituutta, että myös esiintymisväliä. 
varsinaisten häiriöiden ollessa lyhytaikaisia, mutta toistuessa tiheästi, tulee tämä huomioida 
sopimuksessa. Pahimmassa tapauksessa tiheästi esiintyvä lyhytaikainen häiriö ei oikeuta asiakasta 
hyvitykseen, mutta voi olennaisesti haitata tämän toimintaa. Mittareina voidaan käyttää myös 
asiakastyytyväisyyttä
192
. Myös sopimussuhteen päättäminen tilanteessa, jossa toimittaja ei 
käytännössä usean tai pitkäkestoisen laatupoikkeaman johdosta toimita lainkaan palvelua, tulee 
asiakkaan näkökulmasta olla mahdollisuus palvelun päättämiseen. 
 
                                                 
 
191
 Kiiha 2003, s. 94 
192
 mittaus suoritetaan kyselyin asiakkaan henkilöstölle 
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Asiakkaan kannalta vaikeimpia kysymyksiä sopimusteknisesti on sopia toimittajien vastuunjaosta 
monitoimittajaympäristössä. Monitoimittajaympäristössä virhetilanteiden etsiminen voi aiheuttaa 
asiakkaalle kustannuksia virhetilanteeseen syyttömien toimittajien suorittamista toimenpiteistä 
virheen selvittämiseksi. 
 
Asiakkaan kannalta tarkoituksenmukaista olisi pyrkiä saamaan sopimusehto, jonka perusteella 
virhetilanteesta vastuussa oleva toimittaja on velvollinen korvaamaan omalla vastuullaan olevan 
virheen selvittämisestä asiakkaalle aiheutuneet kustannukset. Toisaalta ei liene todennäköistä, että 
toimittajat sitoutuisivat sopimusehtoon, jonka kustannusvaikutukset eivät ole sen hallittavissa.  
 
Helpommin sovittava muoto monitoimittajaympäristössä esiintyvään ongelmaan olisi sopia 
kiinteästä korvauksesta silloin, kun useat toimittajat joutuvat osallistumaan virhetilanteen 
selvittämiseen. Tällöin korvaus ei olisi sidottu asiakkaalle aiheutuneisiin kustannuksiin, mutta sillä 
voitaisiin kompensoida osaa toimintaongelman selvittämisestä aiheutuneista kustannuksista. Mikäli 
toimittaja ei suostu suoraan korvaamaan kaikkia omalle vastuulleen kuuluvien virhetilanteiden 
selvittämisestä aiheutuvia kustannuksia, voi asiakas pyrkiä sopimaan siten, että toimittaja korvaa 
toistuvasti omalle vastuulleen kuuluvien virhetilanteiden aiheuttamat kustannukset
193
. 
 
Samoin on huomioitava, että edellä mainitun kaltaisessa monitoimittajaympäristössä on 
tarkoituksenmukaista laatia yhteneväiset palvelutasosopimukset. Yhden sopimuksen salliessa muita 
pidemmät vaste- ja korjausajat, jää muiden palvelutoimittajien kanssa sovittu korkeampi 
palvelutaso todennäköisesti saavuttamatta. Tällöin asiakas maksaa käytännössä turhasta, sillä 
palvelutasosopimusten sanktiot eivät realisoidu, mikäli ongelmat eivät johdu kyseisestä 
palveluntuottajasta. 
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 Tällainen tilanne voi olla esimerkiksi palvelimien toiminnassa esiintyvät katkokset tai hidastelut, jotka aiheutuvat 
palvelimien suojaamiseksi tarkoitettujen palomuurien virheellisistä asetuksista. Tällöin palvelimen tai sovelluksen 
ylläpitäjä ei ole vastuussa tilanteesta, vaan vastuu on palomuurin ylläpitäjällä.  
